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Bakgrund Personalen ar hotellbranschens viktigaste resurs men trots detta har
hotellbranschen lange préglats av hdg personalomséttning och
svarigheter med att rekrytera motiverad och kompetent personal.
Utmaningen att rekrytera ratt servicepersonal ar speciellt svar for

livsstilshotellen, dar daven de unika koncepten stéller krav.

Syfte Syftet med uppsatsen dr att bidra med 6kad kunskap kring

rekryteringsprocessen pa livsstilshotell.

Fragestallning Hur influerar livsstilshotellens unika koncept ledningens arbete med
rekrytering (arbetsanalys, rekryteringskéllor, urval och introduktion) av

servicepersonal?

Metod Vi har anvént oss av tva insamlingsmetoder, kvalitativa intervjuer och

dokumentanalyser.

Slutsatser  De unika koncepten ndmns vara avgorande for gasternas upplevelse,
men konceptens influens pa ledningsarbete med rekrytering ar begransat.
Detta tror vi har orsakats av att ledningens arbete ar paverkad av

hotellbranschens svarigheter med rekrytering.
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1. Inledning

Forskning kring Service Management menar att det ar avgorande for foretag inom
serviceindustrin att fokusera pa ett serviceperspektiv och se sin personalresurs som en
nyckel till 16nsamhet och framgang (Gronroos, 2008; Zeithaml, Bitner & Gremler,
2006; Heskett, et al 2008; Maritz & Nieman, 2008). Doswell (1997) och Pender (2005)
beskriver att det som skiljer serviceforetagen at ar den servicekvaliteten som uppstar
nar servicepersonalen levererar upplevelser till gasterna. Detta innebdr att ett lyckat
tjinstframforande &r direkt beroende av servicepersonalens kompetens och
engagemang (Doswell, 1997; Pender, 2005; Lindeléw, 2008; Gronroos, 2008;
Kandampully, Mok & Sparks, 2001). Det ar darfor essentiellt for serviceforetag att

genom rekrytering hitta ratt personal som kan leverera énskad servicekvalitet.

En val fungerande rekryteringsprocess anses av flertal forskare kunna leda till
konkurrensfordelar men samtidigt ar rekrytering ocksa den svaraste utmaningen for en
foretagsledning (Ployhart, Schneider & Schmitt, 2006; Cran, 1994; Lindel6w, 2003).
For foretag ar varje rekrytering och nyanstallning av personal en betydande
investering, foretagsledning bor pa samma satt som nar de investerar i inventarier,
lagga ner tid och energi till att rekrytera ratt personal. Ett felaktigt inkop av
inventarier ger endast en ekonomisk skada, medan en felaktig rekrytering for ett
serviceforetag medfor langsiktiga konsekvenser for bade de Gvriga anstéllda och
gasterna (Lundén, 2000, s.9-20; Normann, 2000, s. 90; Rubenowitz, 1994; L&fgren,
1996).

Att rekrytera ratt personal &r sérskilt viktigt for hotellbranschen, som &r beroende av
servicekvalitet och personalresurs. Hotellbranschen &r en bransch som har en hog niva
av personlig kontakt mellan servicepersonal och gast. Den personliga kontakten
mellan anstalld och gast paverkar direkt hur gasten upplever servicekvalitet (Mullins,
2001; Kandampully, Mok & Sparks, 2001). Flertal forskare pastar att personalen ar
hotellbranschens viktigaste resurs men trots detta har hotellbranschen lange préglats
av hog personalomsattning och svarigheter med att rekrytera motiverad och
kompetent personal (Arflak, Blohm & Hakansson, 2005; Barron, 2008).



Hotellbranschen har sedan 1960-talet dominerats av internationella hotellkedjor, som
har under manga ar kannetecknats av igenkannbarhet och forutsagbarhet (Strannegard
2009, s.14-17). Efter artionden av standardiserade serviceerbjudanden fran
internationella hotellkedjor, dras nu uppmérksamheten till mer differentierade
hotellupplevelser (Quadri, Day & Jones, 2012). | den nya upplevelseekonomin
stravar gaster standigt efter nya” upplevelser som ska vara minnesvérda,
skraddarsydda, unika samt personliga. Vistelsen pa ett hotell handlar allt mer om
livsstil och identifikation. (Strannegard, 2009 s.14; Pine & Gilmore 1999; O"Dell,
2002 s.12). For att tillfredsstélla gasternas efterfragan har det utvecklats en ny typ av
hotell med unika koncept som kallas for livsstilshotell. Dessa hotell karakteriseras av
sin stravan efter att exempelvis ha utmérkt personlig service, unik design eller att vara
utrustade med den senaste teknologin (Strannegard, 2009 s.14-17; Christerdotter &
Strannegard, 2006 s.60).

Det finns mycket forskning kring begreppet livsstilshotell och forskarna ger
kontinuerligt ut nya definitioner. Livsstilshotell beskrivs i litteraturen som saval city
som resort, stora som sma, nybyggda som renoverade (Strannegard, 2009 s.14-17;
Christerdotter & Strannegard, 2006 s.60; Quadri, Day & Jones, 2012). Idag nar allt
fler hotell borjar kalla sig for livsstilshotell har granserna suddats ut (Intervju med
Henric, 2013). | var uppsats har vi valt att anvanda Strannegards definition av
livsstilshotell som ett samlingsbegrepp for boutique-, design- och lifestyle-hotel
(Strannegard, 2009 s.14-17). Vidare kommer vi aven att betona den centrala
overensstammelsen for definitioner av livsstilshotell -unika koncept (Strannegard,
2009 s.14-17; Quadri, Day & Jones, 2012; Christerdotter & Strannegard, 2006 s.60-
65). Ekonomernas uppslagsbok definierar begreppet koncept som ett manuskript som
satter ramarna kring produkten (Wallentin & Estevall, 1999). Inom Service
Management forskningen namner Gronroos (2008) att det inte racker med att ett
foretag har mal och rutiner, utan det behovs ett koncept som samordnar och
genomsyrar dessa (Grénroos, 2008 s.351). Livsstilshotellen vill sticka ut ur méngden
och erbjuda sina gaster nagonting mer speciellt och annorlunda an en sedvanlig
forutsagbar hotellupplevelse. De unika koncepten anvands for att skapa den “rétta”
unika upplevelsen for hotellgaster (Christerdotter & Strannegard 2006 s.60). Detta
leder till att de unika koncepten staller krav pad bade servicekvalitet och

arbetsmiljoforhallanden, som i sin tur influerar servicepersonalens dagliga arbete.

5



(Strannegard, 2009 s.14-17; Quadri, Day & Jones, 2012; Christerdotter &
Strannegard, 2006 s.60-65). Av den orsaken &r utmaningen att rekrytera ratt
servicepersonal speciellt svar for livsstilshotellen, dar aven de unika koncepten stéller

krav.

Hotellbranschens rekryteringssvarigheter &r ett aktuellt problem inom Service
Management forskning. Livsstilshotell, liksom hela hotellbranschen, &ar direkt
beroende av personalresurser men praglas av en hdg personalomséttning (Arflak,
Blohm & Hakansson, 2005; Barron 2008; Mullins, 2001). Detta bidrar till att
livsstilshotell stélls infor en standigt aterkommande utmaning: att rekrytera
servicepersonal som kan leverera servicekvalitet. 1 den tidigare forskning tas det
séllan hé&nsyn till livsstilshotells unika koncept som kan influera rekrytering av
servicepersonal. Vi finner att det &r betydelsefullt for Service Management
forskningen att gora en studie som noggrant behandlar livsstilshotells rekrytering,
med hansyn till de unika konceptens influens. Vi vill genom en kvalitativ studie fa en
battre forstaelse for livsstilshotells rekryteringsprocess, med fokus pa arbetsanalys,

rekryteringskéllor, urval och introduktion.

1.1 Syfte och fragestallning
Syftet med uppsatsen ar att bidra med ¢kad kunskap kring rekryteringsprocessen pa

livsstilshotell. For att kunna uppna syftet stéller vi fragan:

e Hur influerar livsstilshotellens unika koncept ledningens arbete med
rekrytering (arbetsanalys, rekryteringskallor, urval och introduktion) av

servicepersonal?



2. Metod

For att kunna uppna vart syfte och besvara pa var fragestallning har vi valt att utféra
en kvalitativ studie. Vid insamling av vart empiriska material ha vi anvant oss av
intervjuer och dokumentanalyser. Forskarna menar att dessa metoder kan ge
respondenterna mojligheten att framtrdda med sina individuella tolkningar och
erfarenheter (Alvesson & Skoldberg, 1994 s.10), vilket hjalpte oss till att fa en tydlig
forstaelse for ledningsarbete med rekrytering. For att underséka hur de unika
koncepten influerar rekrytering i praktiken samarbetade vi med sju livsstilshotell. Vi
kommer att forklara dessa samarbeten mer ingaende under rubriken “studie om
livsstilshotell”. Déarefter beskrivs hur vi har gatt tillvag for att samla in det empiriska
materialet, samt var bearbetning av det empiriska materialet. Kapitlet avslutas med en

beskrivning av studiens hallbarhet.

2.1 Studie om livsstilshotell

Under varen 2013 tog vi del av kursen affarsutveckling i upplevelseekonomin. Kursen
handlade till stor del om livsstilshotell och hur de erbjuder annorlunda upplevelser till
sina gdster. Sedan dess har vi haft intresse for att skriva om livsstilshotell och hur de
unika hotellkoncepten paverkar rekryteringen av servicepersonal. Nar det blev dags
att skriva kandidatuppsatsen sag vi chansen att fordjupa oss inom livsstilshotell och
rekrytering. Vi har valt att studera sju livsstilshotell for att se om hotell koncepts
influens kan vara annorlunda beroende pa fokus i hotellkoncept. Vi stéllde krav pa att
hotellen maste ha ett koncept som &r unikt och sallsynt samt staller krav pa
servicepersonalens arbete. Vi tog forst kontakt med livsstilshotellen Hotel Maria,
Hotel Finn och First Hotel Skt. Petri, da de alla tre var geografiskt nara. Dar efter
sOkte vi vidare i landet och kom i kontakt med Icehotel, Treehotel, Hotel Flora och

Dorsia Hotel. | kapitel 4 kommer de olika livsstilshotellen att presenteras narmare.

2.2Kvalitativa metoder

Inom samhallsvetenskaplig forskning ndmns kvalitativ och kvantitativ forskning. En
kvantitativ forskning inriktar sig pa matbara siffror, medan kvalitativ inriktar sig pa
ord. En kvalitativ forskning handlar om att skapa en uppfattning om hur andra

maéanniskor ser, resonerar och tolkar en social situation (Widerberg, 2002 s.16;



Hartman, 2004 s.106; Bryman, 2008). Amnet som vi har valt att studera ar svart att
analysera med matbara resultat fran kvantitativa ansatser. Vi vill genom fria dialoger
med intervjurespondenterna fa en djupare analys av rekryteringsprocesser, vilket gor

kvalitativa metoder till de mest lampliga i det héar fallet.

For att kunna besvara pa fragan om hur livsstilshotells unika hotellkoncept influerar
ledningens arbete med rekrytering av servicepersonal, valde vi att anvanda intervjuer
och dokumentanalyser som vara informationskallor. Vi ansdg dessa metoder som
mest lampliga, da de gav utrymme for respondenterna att framtrada och beskriva for

0ss hur de arbetar med eller upplever en rekryteringsprocess.

2.2.1 Intervjuer

Forskare menar att intervjuer handlar om att férsta en situation utifran en annan
persons synpunkt och erfarenhet (Dalen, 2007). Var fragestallning ar stalld utifran ett
ledningsperspektiv, av den orsaken sokte vi kontakt med rekryteringsansvariga fran
respektive livsstilshotell. Vi har genomfért sju intervjuer med nuvarande eller fore
detta rekryteringsansvariga, vilka for att fa relevant information till var fragestallning.
Vi har &ven intervjuat tre personaler med serviceuppgifter for att genom deras
perspektiv fa en bredare forstaelse. Totalt genomforde vi tio intervjuer, tre personliga
intervjuer och sju var telefonintervjuer. Samtliga intervjuer bidrog till syftet &r darmed
enligt Lindlof och Taylor (2011, s.177) informativa intervjuer.

Personliga intervjuer

Varje enskild intervju med dessa tre respondenter varade cirka en timme.

< My, hotellchef pa Hotel Maria (Maj, 2013)
< Anna, receptionist pa Hotel Maria (Maj, 2013)
% Henric, fore detta hotellchef pa Skt. Petri (April, 2013)

Telefonintervjuer
Varje enskild telefonintervju med dessa fyra respondenter varade i cirka 20-45

minuter.

< Maria, hotellchef pa Hotel Finn (April, 2013)



®
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Philip, vérd pa Hotel Finn (Maj, 2013)
Johanna, vérd pa Hotel Finn (Maj, 2013)
Kristian, hotellchef pa Icehotel (Maj, 2013)
Sofia, hotellchef pa Treehotel (Maj, 2013)
Carina, hotellchef pa Hotel Flora (Maj, 2013)
Hotellchef pa Dorsia Hotel (Maj, 2013)

® * *
L4 % °

®
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®
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Vi valde med overenskommelser att traffa tre av vara respondenter och gora
personliga intervjuer. Intervjuer med Henric, My och Anna &gde rum pa respektive
hotells lobby. Forskarna menar att moten pa respondenters egen arbetsplats kan bidra
till att de kénner sig trygga, vilket 6kar chanserna for ett givande samtal (Eriksson-
Zetterquist &Ahrne 2011, s.45). Sju av vara intervjuer gjordes over telefon, framst pa
grund av tidsbrist och geografisk orsak. Mdjliga nackdelar med telefonintervjuer kan
vara att intervjurespondenterna svara med korta svar samt svarigheter for intervjuaren
att stalla fragor som ar komplicerade och kravande (Bryman, 2008 s.209; Eriksson &
Weidersheim, 2008 s.99). Tack vare dagens teknik fick vi djupgaende diskussioner
med respondenterna dver telefon. Vi upplevde dock att telefonintervjuerna var mindre
personliga samt att vi kunde kanna en tydlig distans mellan intervjuaren och
respondenten. Trots detta upplever vi att telefonintervjuerna har bidragit till vart syfte
och &r informativa intervjuer. Litteraturen menar ocksa att det inte finns nagra
markbara skillnader pa svaren fran personliga intervjuer och telefonintervjuer
(Sturges & Hanrahan, 2004 s.113).

For att skapa samspel mellan intervjuaren och respondenterna utformade vi specifika
intervjuguider (se bilaga) med tematiserade rubriker och fragor till ledning respektive
servicepersonal. Vi valde att stalla 6ppna fragor som &r relevanta for uppsatsens syfte.
Forskarna menar att Oppna fragor kan skapa en avslappnad atmosfar for
respondenterna att svara fritt (Kvale, 1997 s.117; Holme & Krohn, 1997 s.99). De
nackdelar som vi uppmarksammade med Oppna fragor var som Bryman (2008)
beskriver; 6ppna fragor tar tid samt kraver mycket av respondenten nar de sjélva skall
tolka fragorna (Bryman, 2008 s. 157-158). Under varje intervju hade vi en och samma
person som stallde fragorna utifran intervjuguider, for att minska forvirring hos
respondenterna. Vi hade dven en person som samtidigt forde anteckningar och

ansvarade for inspelning. Fordelen med att spela in intervjusamtalet &r att det

9



underlattar for senare analys samt okar trovéardigheten pa empirin, da de finns som
sekundaranalys (Kvale, 1997 s.147). Vi spelade in nio av vara tio intervjuer, och
transkribering av inspelade intervjuer gjordes. Da en av vara respondenter inte ville

bli inspelad respekterade vi detta och istallet férdes noggranna anteckningar.

2.2.2 Dokumentanalys

En dokumentanalys gors pa offentliga informationskallor, exempelvis en hemsida
(Merriam, 1994). Vi har undersokt text och dokument fran respektive livsstilshotells
hemsida. | var dokumentanalys har vi valt att fokusera pa hur de uttrycker sina unika
hotellkoncept. Anledningen till att vi valde att géra en dokumentanalys pa hotellens
hemsidor &r dess lattillganglighet for bade gaster och blivande medarbetare.
Dokumentanalys pa textinnehall har dven genomforts pa hotellens jobbannonser som
finns tillgangliga pa internet. Vi vill med hjalp av jobbannonserna fa en battre

forstaelse for hur livsstilshotellen sjalva beskriver urvalskriterierna till arbetssokande.

2.2.3 Bearbetning av empiriska material

Det skriftliga materialet fran intervjuerna och dokumentanalyserna bearbetades forst
med tolkning och identifiering av upprepningar som sades och skrevs. Darefter
skedde kategorisering och fargmarkering pa det empiriska materialet som grundas pa
intervjuguidens rubriker. De relevanta rubrikerna for uppsatsens syfte var:
hotellkoncept, kravprofil, rekryteringskéllor, urvalskriterier och introduktion. Vidare
sammanstélldes det kategoriserade empiriska materialet med tidigare forskning om

rekryteringsprocesser for en analys utifran uppsatsens syfte och fragestallning.

2.3 Studiens héallbarhet

Hos en kvalitativ forskning &r reliabilitet avgérande, vilket beskrivs av forskarna som
tillforlitlighet. Reliabilitet ar svart att applicera pa kvalitativa forskningar, da
kvalitativa metoder inte gar att upprepa med identiska svar. Att vi har skapat
intervjuguider som anvants genomgaende i samtliga intervjuer menar forskarna okar
reliabiliteten och trovérdigheten. Da vi var tva som genomforde studien medfor ocksa
ytterligare reliabilitet (Lindlof & Taylor, 2011 s.272). Nackdelen med vart
tillvagagangssatt ar att forforstaelse kan ha paverkat vara tolkningar av det empiriska

materialet. Detta ar dock ofrankomligt och kan medfora bade negativa och positiva
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aspekter. FOr att 6ka generaliserbarhet har vi medvetet varierat valet av livsstilshotell
bade geografiskt och storleksmassigt. Trots detta & vi medvetna om att svaren vi

erholl fran respondenterna inte kan anses vara en generell representation av alla
livsstilshotell.
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3. Tidigare forskning om rekrytering

Rekrytering ar en social process, dar ett foretag valjer ut nya medarbetare och skapar
forutsattningar for framtiden (Bergstrom, 1998). Innehallet i en rekryteringsprocess
beskrivs mycket varierande av litteraturen. For att fa en okad forstaelse for
rekryteringsprocesser pa utvalda livsstilshotell, anser vi att fokus pa arbetsanalys,
rekryteringskéllor, urval och introduktion &r relevant. Arbetsanalys, rekryteringskallor
och urval handlar om att foretagsledningen i forvdg bestdmmer och forutser
individens framtida beteende i ett arbetsforhallande (Kahlke & Schmidt, 2002 s. 47-
48). Introduktion bestar av utbildning och traning med malet att fa den nyanstallda att
passa in i arbetet (Granberg, 1998 s.334). Vi kommer vidare noggrant behandla
teorier och tidigare forskning om arbetsanalys, rekryteringskallor, urval och

introduktion.

3.1 Arbetsanalys

3.1.1 Arbetskrav och krav fran arbetsmiljo

Arbetsanalys ar det inledande steget i en rekryteringsprocess, dar chefer tillsammans
med de narmaste ansvariga skapar en kravprofil som ger en Oversiktlig bild av
arbetsinnehall och foretagets forvantningar pa den nya medarbetaren. (Prien, 1992
s.13-14; Kahlke & Schmidt, 2002 s.51). I en kravprofil ingar exempelvis arbetskrav
och krav fran arbetsmiljo. Det som skiljer dessa tva krav at ar att arbetskrav beskriver
olika handlingar och beteende som individen forvantas att prestera, medan krav fran
arbetsmiljo handlar om arbetsmiljoforhallandens krav (Prien, 1992 s. 24-25; Skorstad,
2011 s.35; Kahlke & Schmidt, 2002 5.66-67).

3.1.2 Serviceorienterade Kriterier

Inom servicebranschen ingar det &ven serviceorienterade kriterier i kravprofilen.
Litteraturen beskriver rekrytering och identifiering av kandidater som har férmaga att
generera hog serviceorientering som ett avgorande konkurrensmedel for
serviceforetagen (Gronroos, 2008; Normann, 2000; Schneider & Bowen, 1995 s.112-
113). Flertalet forskare har forsokt att understka vilka personliga egenskaper som kan
definieras som serviceorienterade. Butcher, Sparks och O"Callaghan (2003, s.188)

beskriver serviceorientering som en social formaga att bli omtyckt och visa
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engagemang, medan Polyhart, Schneider och Schmitt (2006, s.436-438) ndmner att
vara nyfiken, hjalpsam och vanlig som serviceorienterade egenskaper. Forskarna &r
dock 6verens om att serviceorientering i grunden handlar om att ha intresse och viljan
till att ge god service (Butcher, Sparks och O’Callaghan 2003, s.188; Polyhart,
Schneider & Bowen 1995, 5.113).

3.1.3 Tre kategorier for kravprofiler

Under en rekrytering har bedémarna relativt kort tid till att lara kénna de
arbetssokande. Bedémarna har ofta svart att fa nagot mer an det ytliga intrycket av
den sokande. For att underlatta ledningens arbete med rekrytering enligt Prien (1992)
ska kraven som ingar i en kravprofil férst omformuleras till synliga kannetecken som
exempelvis engagemang, kunskaper eller erfarenhet. Sedan ska de olika kraven
sorteras efter tre kategorier (Prien, 1992 s.14, 112):

v’ “Maste” -krav beskrivas i en arbetsannons som arbetsuppgifter och
kompetensvillkor som den arbetssokande maste uppfylla. Exempel pa detta kan

vara utbildning och arbetslivserfarenheter (Prien, 1992 s.14-15).

v ”Onskas”-krav ar fardigheter och egenskaper som foretag 6nskar att den sokande

har med sig fran tidigare arbete eller utbildning (Prien, 1992 s.14-15).

v ”Overensstaimmelse”-krav &ar arbetssokandes forvantningar, varderingar och
attityder som ska Overensstdmma med foretagets kultur, vérderingar och koncept.

Dessa krav stalls bade av foretag och arbetssékande (Prien, 1992 s.14-15).

3.2 Rekryteringskallor

Tidigt i en rekryteringsprocess informeras och attraheras den kandidat som bést passar
in i ett foretag via rekryteringskéllor (Schneider & Bowen, 1995 s.113). Bergstrom
(1998) menar att foretaget ska lagga resurser och tid pa att informera och attrahera
den Onskade kandidaten genom att anvanda foretagsanpassade rekryteringskallor
(Bergstrom, 1998 s. 21-22). Forskarna hévdar att det finns ett flertal olika
rekryteringskéllor for att hitta och vécka intresse hos de arbetssokande (Lundén, 2000
5.19-25; Granberg, 1998 5.300). Nedan beskrivs de olika rekryteringskallorna:
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3.2.1 Egna hemsidan

Internet dr den stora informationskéllan for lediga tjanster. En enkel och bra
rekryteringskalla &r den egna hemsidan. Att ha jobbannonser pa hemsidan gor det
lattare for den sokande att klicka vidare och fa reda pa mer information om foretaget
(Granberg, 1998 s.300). Vidare menar Lundén (2000) att férdelen med egna hemsidan
som rekryteringskalla ar att den sd6kande som besoker foretagets hemsida visar ett
intresse for foretaget, vilket kan ge en hogre kvalitet pa ansokningar (Lundén, 2000
5.25-26).

3.2.2 Internrekrytering

Genom att annonsera det lediga jobbet internt ger fOretaget sina medarbetare
mojligheten att soka den nya tjansten (Granberg, 1998 s.300). Fordelen med
internrekrytering ar att bade den arbetssokande och arbetsgivaren har en god

kannedom om varandra (Lundén, 2000 s.19-20).

3.2.3 Arbetsformedling

Arbetsformedlingen erbjuder arbetsgivare en mycket omfattande service vid
rekrytering av nya medarbetare. Arbetsférmedlingen annonserar kostnadsfritt ut det
lediga arbetstillfallet bade i Arbetsformedlingens platstidningar och pa
internethemsidor. Enligt lagen &r alla arbetsgivare som ténker anstilla nya
medarbetare skyldiga att anméla den lediga tjansten till den offentliga
arbetsformedlingen (Lundén, 2000 s.32-33).

Bergstrom (1998) forklarar att rekrytering &ar ett samspel mellan arbetsgivaren och
arbetstagaren dar bada tva aktivt véljer och matchar varandra (Bergstrom 1998, s. 21-
22). Forskarna menar att matchningen mellan arbetsgivaren och arbetstagaren ska dka
den nya medarbetarens arbetstillfredstallelse, sdkerhet och personlig utveckling.
Denna matchning kan dessutom skapa motivationen for effektivitet och kreativitet
langre fram i arbetet (Schein, 1978 s. 3; Bergstrom 1998 s. 21-22). Den nya
teknologins framgang har majliggjort for manga arbetssokande att redan fran borjan
av sokningstillfallet gora sig bekanta med foretagets kultur, varderingar och koncept
(Braddy, Meade & Kroustalis 2006, s. 526). Detta ger arbetssokande mdjligheten till
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att kunna jamfora sina egna varderingar med foretagets varderingar innan de gor sitt
val och skickar in sin arbetsansokan (William et al, 2012 s. 586-587).

3.3 Urval

Urvalsprocessen startar nar foretagen har fatt in arbetsansokningar fran de
arbetssokande. Redan innan urvalsprocessen pabdrjas det en planering av vilka
personer som ska delta i urvalet av nya medarbetare (Lundén, 2000 s.47). Det ar ofta
ett flertal personer som ar involverade. De kan vara HR manager, chefer i linjen,
framtida arbetskollegor och fackliga representanter. Dessa representanter har ett
gemensamt mal att bedéma och lara kanna de sokande, dock har de skilda
utgangspunkter nar det galler att bilda sig en uppfattning om den s6kande. Genom att
anvanda olika urvalsmetoder kan foretaget ena de involverade mot samma mal, och
darmed lyckas vilja ut ratt kandidat till ratt plats (Prien, 1992 s. 35-36; Granberg,
1998). De mest frekvent anvdnda metoderna domineras an idag av de traditionella
urvalsmetoderna, sasom anstéllningsintervjuer, referenser och studieresultat.
Forskarna menar &ven att fOretagen bor hanga med i utvecklingen och anpassa
urvalsmetoder till den nya foranderliga arbetskraften (Mabon, 2005 s.34; Cooper &

Robertson, 1995 s.2). Vidare beskrivs ndarmare de olika urvalsmetoderna:

3.3.1 CV-granskning

Curriculum Vitae (CV) ar ett dokument som innehaller den sékandes personuppgifter,
tidigare erfarenheter, utbildning, sprakkunskaper, fritidsintressen och Ovriga
fardigheter (Lundén, 2000, s.51). Forskarna betonar att tidigare erfarenheter som finns
beskrivna i ett CV endast ger en beskrivning pa vad den sokande har gjort. | ett CV
ges ingen information om hur den sékande har presterat i tidigare arbeten (Schmidt &
Hunter, 1998, s.269). Det ar dessutom svart att bedéma den s6kandes personlighet och
engagemang enbart genom att titta pa aspekter som finns nedskrivna i ett CV (Frei &
McDaniel, 1998, s.19).

3.3.2 Anstéallningsintervju
Anstéllningsintervjun &r den mest klassiska urvalsmetoden som anvénds &n idag till
att se om den sokande ar passande for den lediga tjansten. Under anstéllningsintervjun

far arbetsgivaren en chans att komma kandidaten narmare och fa en béttre bild av
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personen (Lindmark & Onnkevik, 2007 s.91-97). Skorstad (2011) menar dock att
anstallningsintervjuer inte behover vara en tillforlitlig urvalsmetod da bedémarna kan
anta olika installningar gentemot arbetssokande (Skorstad, 2011). Forskarna beskriver
att bedémarna bor forhalla sig pa ett objektivt och systematiskt sétt, for att minska
risken for att de arbetssokande forsoker framsta som battre &n vad han eller hon
egentligen dr i praktiken (Skorstad, 2011; Kahlke & Schmidt 2002).

3.3.3 Provtjanstgoring

Det finns manga fordelar med att anvanda provtjanstgoring som urvalsmetod. Den
storsta fordelen ar att provtjanstgoring skapar tillfallen for arbetsgivaren att bedéma
kandidaten i arbetssituationer (Granberg, 1998 s.313). Lindmark och Onnkevik
(2006) beskriver att under provtjanstgoringstid bor relevanta arbetsuppgifter tilldelas,
sa att de kan utgora tillforlitligt beslutsunderlag for bedomarna (Lindmark &
Onnkevik, 2007 s. 91-97).

3.4 Introduktion

Introduktionen &r det sista steget i en rekryteringsprocess. Introduktion riktar sig i
forsta hand till nyanstéllda, dar foretag ska underlatta for dem att bekanta sig med en
ny miljo, nya arbetsuppgifter och nya kolleger. Granberg (1998,) tydliggor i citatet

nedan introduktionens roll i en rekryteringsprocess (Granberg, 1998 s. 334).

Introduktion beskriver processen att ta emot och valkomna anstallda nar de borjar pa ett
foretag och att ger dem den grundlaggande informationen de behdver for att snabbt och pa
ett tillfredsstallande satt komma till ratta och bérja arbeta.” (Granberg 1998, s. 334)

Enligt flertal forskare handlar introduktionen om att ge de nyanstallda verktyg och
kunskap om arbetsuppgifter och att prégla deras beteenden (Korczynski, 2002 s. 21;
Lovelock & Wirtz, 2011 s. 315-318; Salehi & Farahnaz, 2012 s. 1031; Granberg
1998, s. 334). Gronroos (2008) menar att personalen ar foretagens framsta resurs som
ska arbeta efter foretagens varderingar, koncept och strategi, darfér behdver de
nyanstéllda introduceras med foretagets mission (Gronroos, 2008). Med andra ord ska
en introduktionsprocess besta av uthildning om arbetsuppgifter, foretagsvarderingar,
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koncept och kulturer som finns i foretaget (Lovelock & Wirtz, 2011 315-318;
Korczynski, 2002 s. 21).

Introduktionen for en nyanstalld sker oftast genom ett introduktionsprogram i form av
exempelvis introduktionsutbildning. Detta skapar mojligheter for den nyanstallda att
ga fran att vara en "outsider” till en "insider” samt bekanta sig med verksamheten och
sina arbetsuppgifter (Fritz et al. 2010, s. 18). Forskarna beskriver att
introduktionsutbildning &r kompetensutveckling for de nyanstéllda (Lindmark &
Onnevik, 2007 s. 25; Rubenowitz 1978). Stein (1996) menar att begreppet kompetens
innefattar forutom kunskap dven en rad forutsattningar sdsom intressen, engagemang
och personliga relationer, vilka kravs for att individen ska kunna lara sig och utveckla
sina kunskaper (Stein, 1996 s. 53).

3.4.1 Kunskapsdverforing i en introduktion

Litteraturen namner att det svaraste att dverfora till en annan individ ar den méanskliga
kunskapen. Den manskliga kunskapen har tva kunskapsformer: explicit kunskap och
implicit kunskap. Explicit kunskap &r den systematiska, formella och kodade
kunskapen som vi medvetet kan tdnka, kommunicera och dela (Lindkvist, 2001;
Clegg, Kornberger & Pitsis, 2007, .365-366). Implicit kunskap ar daremot den tysta
kunskapen som bestar av individens personliga vérderingar och perspektiv. Implicit
kunskap beskrivs ocksda som den omedvetna kunskapen, vilken ofta kommer till
uttryck automatiskt i situationer dér ett snabbt agerade krdvs. Detta leder till att den
implicita kunskapen inte &r lika tillgdnglig som den explicita kunskapen och dérmed
svarare att skriva ner och lara ut (Stein, 1996 s. 21; Clegg, Kornberger & Pitsis, 2007,
5.365-366).

Inom servicebranschen anvands de implicita kunskaperna i servicepersonalens dagliga
arbete. Servicemotet &r ett tydligt exempel som kréver att servicepersonalen besitter
de implicita kunskaperna (Normann, 2000). Det skapar svarigheter for introduktion av
servicepersonal da de implicita kunskaperna ar omdjliga att fora 6ver i exakt form.
Forskarna beskriver att allt 1arande om implicita kunskaper sker genom interaktioner
mellan individer och kollektiv. Det behdver inte vara nagon medveten interaktion,
utan det kan rora sig om att man studerar varandras beteenden omedvetet (Stein, 1996
s. 53; Sveiby, 1995 s. 104; Granberg 1998, s. 334). Vidare kommer vi att behandla
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teorin kring introduktionsutbildning och férklara hur féretagen kan arbeta med

Overforing av implicita kunskaper.

3.4.2 Introduktionsutbildning

En introduktionsutbildning sker i grupp eller individuellt, med mal att pa kort tid ge
de nyanstallda allt som behdvs for att kunna komma in i den nya arbetssituationen.
Granberg (1998) betonar att foretagen bor anpassa utbildning efter deltagarnas behov
och inte ledningens behov. Det &r &aven viktigt att ledningen tar hansyn till att
kunskaperna som den nyanstéllda har lart sig under introduktion ska vara relevanta for
dennes praktiska arbete. Med hansyn till detta har majoriteten av foretagen i dagens
samhélle valt att utbilda de nyanstéllda direkt i det praktiska arbetet. (Granberg 1998,
s. 334).

Ett bra sétt att introducera de nyanstallda &r “on-the-job training”, som innebér just
som begreppet antyder; att nyanstallda utbildas direkt i arbetssituationer. Forskarna
menar att ”on-the-job training” for nyanstéllda har visat sig vara det mest effektiva
satten for att komma in i det nya arbetet (Fritz et al. 2010, s.17). Hansson (2005)
skriver att idag ar det manga tjanstforetag som arbetar med “on-the-job training” med
hjélp av fadder- och mentorskap (Hansson, 2005 s.139). Det som skiljer en fadder och
en mentor at ar att faddern ar en kollega som har liknande arbetsuppgifter som den
nyanstéllda, medan en mentor ar en chef som kan hjélpa till med de mer komplexa
fragorna (Rollag, 2005). Genom att skilja pa fadder och mentor enligt forskarna
skapas en god forutsattning for de nyanstallda att bilda arbetsrelationer i féretaget
(Sveiby, 1995; Rollag, 2005). Forskarna menar ocksa att den nyanstallde oftast inte
har ett lika stort behov av en mentor som en fadder. Detta &r pa grund av att faddern
kan lattare relatera sig till den nyanstdlldas situation och hjdlpa denne med
arbetsuppgifter (Rollag, 2005). Det ar darfor viktigt att den ansvariga faddern har
kannedom om introduktionsutbildningens mal samt besitter ratt kompetens for att
kunna lara den nyanstéllda ratt kunskap redan fran borjan (Boella & Goss-Turner,
2005 5.123).

Sammanfattningsvis vill vi utifran detta teoriavsnitt kring rekryteringsprocessen skapa

en okad forstaelse for lasaren genom att noggrant redogora tidigare forskningar kring
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arbetsanalys, rekryteringskéllor, urval och introduktion. Vi vill tydliggora att vi i
foljande avsnitt kommer att ta hjélp av dessa teorier for att analysera det empiriska

materialet vi har samlat in fran de sju livsstilshotellen.
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4. De sju livsstilshotellen

SO Iskallt ICEHOTEL i Jukkasjarvi

R .

ICEHOTEL. Photo: icehotel.se

Icehotel i Jukkasjérvi ar vérldens forsta ishotell samt en av Nordeuropas storsta
turistattraktioner. Hotellet ligger beldget vid Torne &lvs strand och strécker sig 6ver
cirka 5 500 m?. Hotellet byggs om varje vinter fr&n grunden av is och sn6, vilket
skapar mojligheten for en unik arkitektur varje ar. Icehotel har ett koncept som bygger
pa att genom sno och is och en god personlig service skapa en speciell upplevelse for
sina gaster. Icehotel &ar ett annorlunda hotell som definitivt star for unikhet och

innovation (Intervju med Kristian, 2013; Icehotel.com ).

7

Ett hotell pa tradtoppar, Treehotel

Treehotel

Treehotel. Photo: treehotel.se

Varfor inte skapa ett hotell som ger ménniskor chansen att uppleva naturen, bland
tradtopparna, samtidigt som de far en unikt designad boendeupplevelse? Utifran

denna fragestallning skapades Treehotel i Harads. Treehotel ar belaget i byn Harads
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vid Luleélven, sju mil fran Luleds flygplats och fyra mil uppstroms Boden. Att
kombinera modern design och ekologiska vérden med en personlig service bland
tradtopparna skapar unikhet i Treehotels koncept. Tillsammans med nagra av
Skandinaviens framsta arkitekter har de unika designade tradrummen skapats. De &r
belagna 4-6 meter dver marken, och har en fantastisk utsikt 6ver Luledlven och
milsvida skogar. ”’Drommen om att fa bo bland tradtopparna och uppleva nagot
alldeles unikt behdver inte vara mer komplicerad an sa har” (Intervju med Sofia,
2013; treehotel.se).

! Stil pa First Hotel Skt. Petri

First Hotel Skt. Petri. Photo: firsthotels.se

First Hotel Skt. Petri & Kopenhamns ledande designhotell. Hotellet ingar i den
skandinaviska hotellkedjan First Hotels, som ar en stor samling av unika hotell i
Norden. Hotellet finns i hjartat av de latinska kvarteren i Képenhamn, med en perfekt
utgangspunkt for att uppleva den danska huvudstaden. First Hotel Skt. Petri &r
ombyggt av ett gammalt varuhus som hette Anrika Daells Varuhus. Hotellet &r
designat for att aterspegla en individuell stil med skraddarsydd inredning och mabler.
Skt. Petri har ett hotellkoncept som sammanstéller utmédrkande design med den
personliga och professionella servicen for att skapa minnesvarda hotellupplevelser

(Intervju med Henric, 2013; Firsthotels.se).
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Hotel Finn. Photo: hotelfinn.se

Hotel Finn ar ett nydppnat hotell i Lund som later gésten styra och stélla lite efter
egen onskan. Hos Hotel Finn & det enkelt att checka in med
sjalvincheckningsmaskiner pa egen hand, enkelt att moblera rummet efter egen vilja.
Hotel Finns koncept bygger pa self service, dar gasterna med hjalp av innovativa
funktioner skall kunna ordna saker efter egna behov. Aven om Hotel Finn bygger pa
self service finns det ocksa personlig service att tillgd. Hotellet tillnor ett
familjeforetag som redan har tva etablerade hotell i Lund. Syftet med det tredje
hotellet &r att skapa en ny sorts hotellupplevelse. (intervju med Maria, Philip och
Johanna, 2013; hotelfinn.se).

Hotel Hotel Marias olika stilepoker

Maria

Hotel Maria. Photo: hotelmaria.se
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Hotell Maria marknadsfor sig som det lilla beréttande hotellet. Hos Hotel Maria har
varje rum en egen historia att berétta och en egen stilepok som gasten kan ta del av
och uppleva under sin vistelse. Hotel Maria har ett koncept som ar baserat pa svenska
tidsepoker, dér deras femton specialdesignade hotellrum representerar varsin tidsepok,
allt ifran barocken till 80-talet. Gasterna kan med hjalp av den familjara servicen
uppleva en tidsresa i svensk inredningshistoria. Hotellet ar beldget pa basta lage
utanfor kyrkporten i den gamla handelsstaden Helsingborg. Hotel Maria dr ett typiskt
exempel pa ett personligt och skraddarsytt boutiquehotell (Intervju med My och Anna
2013; Hotelmaria.se).

Hemma bast? HOtEI .

Hotel Flora. Photo: hotelflora.se

Hotel Flora &r ett fyrstjarnigt design- och boutiquehotell hotell som ligger i centrala
Goteborg. “Borta &r bra, hemma kanske ar bast.” Hotel Flora menar att gésterna skall
kunna tycka att det ar skont att fa komma bort hemifran ibland, men samtidigt kanna
sig hemma hos Hotel Flora. Hotellets koncept handlar om att leverera en hdgklassig
service i en modern och hemtrevlig hotellmiljé (Intervju med Carina, 2013;

Hotelflora.se).
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Fargernas centrum, Dorsia Hotel

-ﬁ"’ -

W G

DORSIA

Dorsia hotell. Photo: dorsia.se

Hos Dorsia finns 38 rum som ar alla lika vackra, lika bekvdma och ett kungarike i sig.
Hotellet har utgangspunkten att varje gast ar en kunglighet och skall behandlas som
en kung eller drottning. Dorsia Hotel har ett koncept som bygger pa en exklusiv
design med ett valdigt fargstarkt tema, ”som tusen och en natt, fast pa riktigt.” Genom
den fargstarka miljon och forstklassiga servicen erbjuder Dorsia Hotel sina géster en

mycket speciell hotellupplevelse (Intervju med hotellchefen 2013; dorsia.se).
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5. Analys

Inom service- och hotellbranschen &r personalen den viktigaste resursen. Litteraturen
menar att personalens insatser, kompetens och anstrangningar har en direkt paverkan
pa gasternas upplevda servicekvalitet (Gronroos, 2008; Lindeléw, 2008; Normann,
2000; Schneider & Bowen, 1995). Alla sju ledningsrespondenter som vi har intervjuat
har forstatt vikten av personalens betydelse samt framhavt under intervjuerna att
hotellen har som mal att rekrytera konceptanpassade medarbetare som kan leverera
god service. Vi har genom vara intervjuer och dokumentanalyser fatt en djupare
forstaelse for hur de unika hotellkoncepten influerar livsstilshotellens
rekryteringsprocesser. Vidare kommer vi att analysera var teoretiska bakgrund med
det empiriska material vi har samlat in. | detta avsnitt kommer vi dven att folja
strukturen i teorin for att ge lasare en insyn i hur ledningar pa livsstilshotell arbetar
praktiskt med arbetsanalys, rekryteringskéllor, wurval och introduktion av

servicepersonal.

5.1 Arbetsanalys

5.1.1 Arbetskrav och krav fran arbetsmiljo

En rekryteringsprocess paborjas oftast med att ledningen utfér en arbetsanalys som
sammanstaller och identifierar en kravprofil. Inom servicebranschen ingar det ofta
arbetskrav, krav fran arbetsmiljo och serviceorienterade kriterier i kravprofilen for
servicepersonal (Prien, 1992 s. 24-25; Skorstad, 2011 s.35; Kahlke & Schmidt, 2002
5.66-67; Gronroos, 2008; Normann, 2000; Schneider & Bowen, 1995 s.112-113).
Arbetskrav och krav fran arbetsmiljo som stélls pa den arbetssékande beskriver alla
vara respondenter som en vasentlig del av en kravprofil. De lyfter fram att
servicepersonalens arbete pa ett livsstilshotell oftast inte skiljer sig sarskilt mycket
fran ett traditionellt hotell. De menar att det &r livsstilshotellens sallsynta

arbetsmiljoforhallanden som staller extra krav pa servicepersonalen.

Pa Treehotel forklarar hotellchefen att deras tradrum ar byggda 4-6 meter Gver
marken och stéller ovéantade krav pa servicepersonalen. Hon berattar: Vi jobbar ju pa
hog hojd hela tiden (...) Det tar mycket langre tid att stidda och kréaver att personalen

ar flexibel.” Icehotel &r ett annat typiskt exempel med sallsynta
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arbetsmiljoforhallanden. Hotellchefen pa Icehotel beskriver att Icehotels koncept
mojliggdrs genom lokalisering i ett extremt kallt klimat som bade paverkar och skapar

nya arbetsuppgifter for servicepersonalens arbete. Han uttalar sig:

”Det &r ett ganska fysiskt kravande jobb (...)det finns ju &ven de bitarna att vara ute i minus
grader i atta timmar och skotta sné och halla hotellet i bra skick, de ar ju ocksa en del av
jobbet.” (Hotellchefen pa Icehotel 2013)

5.1.2 Serviceorienterade kriterier

Alla vara respondenter har pastatt under intervjuerna att de sallsynta
arbetsmiljoforhallandena som mojliggor hotellkoncepten influerar servicepersonalens
arbete. Det vi saknade var dock tydliga beskrivningar pa de kraven fran arbetsmiljo
fran flertal arbetsannonser. Det har dock visat sig att hotellen, istéallet for de kraven
fran arbetsmiljo, valde att betona de serviceorienterade kriterierna i arbetsannonser.

Nedan &r ett utdrag fran Hotel Marias arbetsannons for en receptionstjanst:

Du ska vara glad, trevlig och utatriktad. Du ska ha stor ansvarskansla och vara noggrann.
Vi vill ocksa att du jobbar snabbt och kan vara flexibel. Erfarenhet av sjalvstandigt
receptionsjobb och frukostservering &r ett krav. Vi ser garna att du jobbat inom restaurang
(...)”(Hotellchefen pa Hotel Maria 2013)

Hotellchefen pa Hotel Maria beréattar (...) service ar fantastiskt viktigt och nar jag
rekryterar folk hit, det ar bara manniskor som brinner for service som far jobba héar.”
Aven hotellchefen pd Hotel Finn menar att det viktigaste for servicepersonalen som
arbetar pa Hotel Finn &r att vara serviceinriktade och ge bra service till gasterna. Hon
betonar: de (servicepersonalen) maste ju vara serviceinriktade och halla en
proffsighet.” | Treehotels arbetsannons namns foljande kvalifikationer pa
serviceorientering: ”’Social kompetens, flexibel, humor, intresserad av att utvecklas
och lara nytt.” Detta visar pa att hotellen och forskarna ar Gverens om att
serviceorientering i grunden handlar om att man har intresset och viljan till att ge god
service (Butcher, Sparks och O”Callaghan 2003, s.188; Polyhart, Schneider & Bowen
1995, 5.113; Schneider och Schmitt 2006, s.436-438 ). Det rader aven en enighet med
litteraturen som pastar att personalen ar serviceforetags framsta resurs. Forskarna

menar att formagan att kunna rekrytera kandidater som kan generera en hog
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serviceorientering och servicekvalitet &r ett avgorande konkurrensmedel inom
servicebranschen (Baydoun et. al, 2001 s.605-606; Gronroos, 2008; Normann, 2000;
Schneider & Bowen, 1995 s.112-113).

5.1.3 Tre kategorier for kravprofiler

Att sortera innehallet i en kravprofil efter kategorier “maste”-, “Gnskas”- och
“Overensstammelse”-krav &r ett bra sétt att underldtta ledningens arbete med
rekrytering (Prien, 1992 s.14, 112). Vi uppmarksammade att vara respondenter aven i
praktiken arbetar med dessa tre kategorier. Som vi tidigare har namnt anser vara
ledningsrespondenter att de serviceorienterade kriterierna &r den mest vésentliga delen
av en kravprofil. De serviceorienterade kriterierna som hotellen staller pa de
arbetssokande ar "maste”-krav som den arbetssokande maste uppfylla for att kunna
utfora sitt arbete (Prien, 1992 s.14-15). Forskarna ndmner i teorin att hotellbranschen
ar en bransch som &r beroende av den personliga kontakten mellan servicepersonal
och gast (Mullins, 2001; Kandampully et al, 2001). Detta innebar att hotellen har

behov av servicepersonal som kan leverera servicekvalitet.

Vid fragan om hotellkoncepts krav pa personal (se intervjuguide, bilaga 1 och 2)
lyftes livsstilshotellens unika arbetsmiljoforhallanden fram. Vi har tidigare namnt att
exempelvis Treehotel kraver att deras servicepersonal skall kunna arbeta pa hoga
hojder under en langre tid. Hotellchefen pa Icehotel berattar &dven att deras
servicepersonal skall kunna arbeta ute i kylan. Trots att ledningsrespondenterna
uttalar kraven fran arbetsmiljé som en vasentlig del av servicepersonalens arbete,
finns inte dessa krav tydligt beskrivna i hotellens arbetsannonser. Avsaknaden av
beskrivningar om de kraven fran arbetsmiljo i arbetsannonser stimmer fér majoriteten
av de utvalda livsstilshotellen. Hotellcheferna forklarar att det & pa grund av att
livsstilshotellens unika arbetsmiljoférhallanden ibland ar for specifika, vilket leder till
svarigheter med att onska att den sckande har tidigare arbetserfarenheter eller
utbildning inom liknande omraden. Detta orsakar att de kraven fran arbetsmiljoé som

direkt kommer fran hotellkoncepten oftast ar “onskas”-krav i en kravprofil.

Vidare menar ledningsrespondenterna att de har positiva installningar till att den
sOkande har forvantningar, vérderingar och attityder som @verensstamma med

foretagets kultur, varderingar och koncept. FoOr att hitta konceptanpassad
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servicepersonal ar “dverensstammelse”-krav mycket vasentliga meddelar flertal
respondenter under intervjuerna. Till skillnad fran “maste”- och “6nskas”-krav stalls

"Overensstammelse”-krav bade av arbetsgivare och arbetstagare.

First Hotel Skt. Petri vill att den arbetsstkande skall ha utseende och attityder som
overensstammer med hotellkonceptet. ’Det var lite viktigare att man var lite cool,
lite haftigare, att man kanske hade klippt haret pa ett speciellt satt eller att man hade
piercing (...) Det ar viktigare att man &r annorlunda.” beskriver fore detta
hotellchefen pa First Hotel Skt. Petri. Han namner att det forekommer ofta att
arbetssokande ocksa har forvantningar pa att First Hotel Skt. Petri skall vara det
coolaste och hetaste och ha en snygg och modern inredning. Han forklarar att dessa
forvantningar ofta gor den sokande till en passande kandidat som har motivation och
engagemang. Detta bevisar att “Overensstimmelse”-krav dr en vasentlig faktor vid

sOkande efter konceptanpassad servicepersonal.

5.2 Rekryteringskallor

Det finns manga rekryteringskallor som foretag kan anvanda for att informera och
attrahera den rétta kandidaten. | teorin beskriver forskarna att foretaget skall lagga
resurser och tid pa att anvanda foretagsanpassade, i detta fall &ven konceptanpassade
rekryteringskéllor. (Schneider & Bowen, 1995 s.113; Bergstrom 1998 s. 21-22). Att
vélja konceptanpassade rekryteringskallor upplevde vi som en svar uppgift for vara
ledningsrespondenter. Det ndmns under intervjuerna att de inte kénner behovet av att
anvénda foretagsanpassade och konceptanpassade rekryteringskallor. Istéllet beréttade
respondenterna om tre rekryteringskallor: egna hemsidan, internrekrytering och
arbetsformedling som gav de bdsta resultaten. Vi kommer vidare att analysera dessa

tre rekryteringskallor i relation till de unika koncepten.

5.2.1 Egna hemsidan

Att anvanda den egna hemsidan som rekryteringskalla har manga fordelar. Forskarna
beskriver att de sokande som besoker foretagets hemsida visar ett intresse for
foretaget, vilket kan ge en hogre kvalitet pa ansokningar (Lundén, 2000 s.25-26). Vi
uppmarksammade att alla sju utvalda livsstilshotell anvander sin hemsida for att

marknadsfora sig for bade gasterna och blivande anstillda, dock ar det bara en
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minoritet av de som valde att informera om lediga tjanster pa hemsidan. Hotellchefen
pa Dorsia Hotel berattar att de ibland har fatt en “stjarna genom dorren” som har
lamnat in sin ansokan efter att ha besokt deras hemsida och last om deras koncept. Ett
annat exempel ar lcehotel som ocksa valde att anvanda den egna hemsidan som
rekryteringskalla till att attrahera den onskade kandidaten. Hotellchefen pa Icehotel
menar att de lagger stor vikt vid att informera de sékande om verksamheten och det
unika konceptet. Han namner ocksa att detta ar ett bra satt for de att attrahera ratt
kandidat redan fran borjan. Nedan ar ett utdrag fran Icehotels jobbannons som finns

pa icehotel.se:

”ICEHOTEL AB driver verksamhet inom upplevelseindustrin samt forédlar och saljer natur-
is fran Tornealven. ICEHOTEL ar belaget i byn Jukkasjarvi, 200 km norr om polcirkeln.
Varje vinter skapar vi ett unikt hotell av is och snd, ett fantastiskt konstprojekt med
konstnarer fran hela varlden. ICEHOTEL har mer &n 20 ars erfarenhet av att arrangera

bade unika, kulturella och spannande aktiviteter i omradet.”

Detta tyder pa att respondenterna som har anvant sig av sina egna hemsidor som
rekryteringskéllan ser den som en bra kanal for att attrahera de ratta kandidaterna. Det
visade sig att den egna hemsidan kan attrahera de rétta kandidaterna genom influens
fran de unika koncepten. Genom att tydligt presentera verksamheten och de unika
koncepten skapar hotellen mojlighet for de sokande att matcha sina egna varderingar
med foretagets vérderingar innan de gor sitt val och skickar in sin arbetsansokan
(William et. al. 2012, s. 586-587). | teorin forklarar Bergstrom (1998) att rekrytering
ar ett samspel mellan arbetsgivaren och arbetstagaren dar bada tva aktivt valjer och
matchar varandra. Han betonar att denna matchning dessutom kan skapa motivationen
for effektivitet och kreativitet langre fram i arbetet (Bergstrom 1998, s. 21-22). Trots
att bade forskarna och hotellcheferna ser positiva effekter av att anvanda den egna
hemsidan som rekryteringskalla, namns det inget ¢kat anvandningsbehov fran flertal

dvriga ledningsrespondenter.

5.2.2 Internrekrytering
Genom internrekrytering ger foretaget sina medarbetare mojligheten att soka den nya

tjansten inom foretaget (Granberg, 1998 s.300). Servicepersonal pa Hotel Finn
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berattar att han blev informerad pa personalmotet om Hotel Finns vérderingar och
koncept vilket ledde till att han blev intresserad och ansotkte. Han uttrycker ”Det
kande jag redan pa det forsta motet, alltsa nar de presenterade Hotel Finn, redan dar
att det har ar nagonting som passar mig som handen i handsken. Hotellchefen pa
Hotel Finn uttrycker att hon ar glad dver att han sokte tjansten och att ha honom som
medarbetare. Detta ar dven ett tydligt exempel pa att rekrytering ar ett samspel mellan
arbetsgivare och arbetstagare. Eftersom de gav information om Hotel Finns
varderingar och koncept skapades mojligheten for de sdkande att matcha sina egna
varderingar med foretagets véarderingar (William et. al. 2012, s. 586-587), darfor visar
detta aterigen att influens fran de unika koncepten ger hotellen de Onskade

kandidaterna.

5.2.3 Arbetsformedling

Vi uppmarksammade att majoriteten av de sju livsstilshotell har valt att anvanda sig
av Arbetsformedlingen som rekryteringskalla. Lundén (2000) skriver att enligt lagen
ar alla arbetsgivare som tanker anstélla nya medarbetare skyldiga att anmala den
lediga tjansten till den offentliga arbetsférmedlingen. Arbetsférmedlingen erbjuder
aven arbetsgivare en mycket omfattande service vid rekrytering, sasom kostnadsfria
annonser av den lediga tjansten (Lundén, 2000 s.32-33). Det framgar under
intervjuerna med ledningsrespondenterna att de &r ngjda med Arbetsformedlingen
som rekryteringskélla, dar de far in alla arbetsansokningar som de behover. Som vi
har namnt tidigare innehaller hotellens arbetsannonser oftast ingen information om
sjalva verksamheten och de unika koncepten. Detta visar dock att Arbetsformedlingen

ar en rekryteringskélla déar influensen av de unika koncepten ar betydligt mindre.

5.3 Urval

Nar hotellen har fatt in ansokningar fran arbetssokande borjar urvalsprocessen.
Forskarna namner i teorin att bedémarna som deltar i en urvalsprocess skall utifran
foretagsbehov gora relevanta urvalsbeslut och valja ut ratt kandidat till réatt plats
(Prien 1992 s. 35-36; Lundén, 2000 s.47 ). Ledningsrespondenterna berattar att under
urval av servicepersonal samarbetar rekryteringsansvariga med representanter fran
den avdelningen som har behov av nya medarbetare. Urval av ratt kandidat upplevde

vi som en svar uppgift for ledningsrespondenterna. De menar ocksa att det ar betydligt
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svarare i praktiken att valja ut ratt kandidat till ratt plats dan vad som beskrivs i
litteraturen. Hotellchefen pa Hotel Finn menar att urval ar en svar process och att det

ar speciellt svart att valja ut de ratta kandidaterna redan fran borjan. Hon beréttar:

”’Det var en tuff, det var en valdigt tuff process. Jag tror att vi hade fyra eller fem intervjuer
och vi hade bland annat tagit in externa konsulter och det liksom var en véldigt valdigt tuff

process.” (Hotellchefen pa Hotel Finn 2013)

5.3.1 CV-granskning

For att sakerstalla att det ar ratt kandidat som véljs ut, har vara ledningsrespondenter
valt att anvidnda CV-granskning, anstallningsintervjuer och provtjanstgdring som
urvalsmetoder. CV-granskning och anstallningsintervjuer ar enligt forskarna
traditionella urvalsmetoder, medan provtjanstgéring & en ny metod som &r mer
anpassad efter den nya foranderliga arbetskraften (Mabon, 2005 s.34; Cooper &
Robertson 1995, s.2).

Alla sju livsstilshotellen har valt CV-granskning som forsta urvalsmetod. Litteraturen
skriver att CV innehaller information om den sokandes personuppgifter, tidigare
erfarenheter, utbildning, sprakkunskaper, fritidsintressen samt Ovriga fardigheter
(Lundén, 2000 s.51). Forskarna menar att CV ger endast en beskrivning pa vad den
sOkande har gjort, dock ingen information om hur denne har presterat i tidigare
arbete (Schmidt & Hunter, 1998 s.269). Detta har dven framgatt i samtalen med
hotellcheferna. Vidare upplevde vi att majoriteten av de sju livsstilshotellen har
liknade urvalskriterier for CV-granskning. Exempelvis beskriver hotellchefen pa

Icehotel:

Man tittar ju pa vad det ar for typ av manniska. Var har den jobbat ndgonstans tidigare, har
den nagon utbildning inom branschen? Har den jobbat inom nagon servicesektor? Har den

jobbat med manniskor? (Hotellchefen pa Icehotel 2013)

Som hotellchefen namner ar de aterkommande kriterierna: personlighet,
engagemang, utbildning och tidigare arbetserfarenheter inom servicebranschen.
Dessa kriterier visade en tydlig brist pa influens fran de unika koncepten.

Ledningsrespondenterna beskriver under intervjuerna upprepade ganger att de unika
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koncepten stéller krav pa servicepersonalens dagliga arbete. Dessa krav visade sig
dock inte finnas tydligt beskrivna bland hotellens urvalskriterier for servicepersonal.
Vidare menar hotellcheferna, som det har ndmnts i teorin om, att CV-granskning &r
en svar kanal att bilda en korrekt uppfattning om en kandidat besitter
serviceorienterade egenskaper och personlighet (Schmidt & Hunter, 1998). Med
andra ord kan ett CV enbart skapa ett forsta intryck och intresse for beddmarna att

vilja ha ett personligt mote med den sokande.

5.3.2 Anstallningsintervju

Det personliga moétet med kandidaterna sker enligt flera respondenter i form av
anstallningsintervjuer. Detta skapar en chans for arbetsgivaren att fa en béttre bild av
den sokande utbver betygen och meriterna som &r listade i CV:t (Lindmark och
Onnkevik, 2007 s. 91-97; Granberg, 1998 s.313). Respondenterna menar att &ven om
de arbetssokande ar duktiga pa att skriva CV, behdver detta inte innebara att de ar
serviceinriktade. Av denna anledning véljer alla de sju livsstilshotellen att méta
kandidaterna i verkligheten och stdmma av betygen och meriterna som finns i CV:t.
Det har framgatt under intervjuerna att majoriteten av hotellcheferna ser
anstallningsintervjun som en givande urvalsmetod for information om de
serviceorienterade egenskaperna hos en kandidat. Detta &ar anledningen till att
anstéallningsintervjun har fatt ett relativt stort utrymme i forhallande till de andra

urvalsmetoderna.

Vi har uppmarksammat att ledningsrespondenterna under anstéallningsintervjuer stéller
krav pa att den arbetssokande skall ha serviceorienterade egenskaper och
personlighet. Enligt hotellcheferna &r det den ratta personligheten och gloden for

service som &r avgorande. Hotellchefen pa Hotel Flora talar om:

Det ror sig kring att man kénner ett engagemang, ett intresse, en vilja att borja jobba just
har. Att det inte bara &r ett jobb utan att man kanner att jag skulle kunna trivas. Sen ar det
ju verkligen sa att vi jobbar valdigt nara vara anstallda sa att det &r ju klart att personlighet
har ju valdigt stor del. Det skall vara en mjuk och trivsam person. (Hotellchefen pa Hotel
Flora 2013)

Vidare menar hotellchefen pa Hotel Maria:
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Jag gar ju mer pa personligheten &n erfarenheten. (...) Hur jag kanner det ar mellan mig
och henne eller mig och honom, vad denne kan bidra med till féretaget. Inte alls att den har
varit ute och jobbat pa ett hotell, eller har varit dar pa utbildning. Utan jag gar mer pa

personligheten, det gor jag med alla. (Hotellchefen pa Hotel Maria 2013)

Litteraturen ndmner anstéllningsintervjun som den mest traditionella urvalsmetoden.
Detta behdver dock inte betyda att anstallningsintervjun alltid &r en fullt tillforlitlig
metod. Forskarna beskriver i teorin att det finns manga fallgroppar med att anvanda
anstéllningsintervjun som urvalsmetod (Skorstad, 2011; Kahlke & Schmidt 2002).
Det ar darfor flera hotellchefer valjer att intervjua kandidaterna flera ganger och

ibland ta hjélp av andra urvalsmetoder innan det slutgiltiga urvalet gors.

5.3.3 Provtjanstgoring

Det har framgatt under intervjuerna att det ar svart att skapa en helhetshild av den
sokande genom endast ett fatal enkla urvalsmetoder. Ledningsrespondenterna menar
att i en urvalsprocess har ofta bedémarna begransad tid till att lara kédnna de sokande,
darfor har de valt att frdmst betona de serviceorienterade Kkriterierna under
urvalsprocessen. Hotellchefen pa Hotel Finn berattar att hon férutom
anstéllningsintervjuer  dven anvander provtjanstgdring som  urvalsmetod.
Servicepersonal pa Hotel Finn berattar for oss att hon fick bade ga pa
anstéllningsintervju och provtjanstgdring innan hon blev anstélld. | teorin nd&mns det
att under provtjanstgoringstiden skall relevanta arbetsuppgifter ges och darmed kunna
utgora beslutsunderlag for bedémarna. Vi har uppmarksammat att detta stimmer med
hotellchefens praktiska arbete. Hon beskriver att under provanstéllning fick de

sokande arbeta praktiskt med bade hotellsystem och gastbemaétande.

Som hotellchefen pa Icehotel berattar ” de maste forst och framst vara
serviceorienterade, sedan far man avgora sjalv hur man sjalv tror att den personen
skulle fungera pa ett sadant héar stélle.”” Detta visar pa att konceptens influens ar
mycket begrénsad under urvalsprocessen av servicepersonal. Hotellcheferna forklarar
att detta ar pa grund av tidsbegransning och svarigheterna med att rekrytera motiverad
och serviceinriktad personal. Vidare anser de att kandidater som har

serviceorienterade egenskaper har den kompetens som behdvs for att kunna utvecklas
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inom hotellet samt ldra sig hotellkonceptet under introduktionen. Med detta lyfter
ledningsrespondenterna introduktionens betydelse for att fa servicepersonalen att

kunna arbeta konceptanpassat.

5.4 Introduktion

Introduktion &r den slutliga delen i en rekryteringsprocess och sker nar den sékande
har blivit vald for anstallning. Introduktionen har som roll att vélkomna den
nyrekryterade med information och kunskap om arbetsplatsen och arbetsuppgifterna.
Forskarna menar att introduktion handlar om att ge de nyanstéllda verktyg och
kunskap om arbetsuppgifter och prégla deras beteenden (Korczynski, 2002 s. 21,
Lovelock & Wirtz, 2011 s. 315-318; Salehi & Farahnaz, 2012 s. 1031; Granberg
1998, s. 334). Granberg (1998) beskriver introduktionen som ett tillfalle att rusta de
nyanstadllda med kompetens och verktyg for att de ska kunna utféra sina
arbetsuppgifter (Granberg 1998, s. 334). Ledningsrespondenterna forklarar under
intervjuerna att introduktion har en viktig roll i en rekryteringsprocess. Hotellchefen
pa Hotel Flora uttrycker: ’Det &r ju inget svart arbete utan vi kdnner att det mesta kan man

lara sig har pa plats.”” (Hotellchefen pa Hotel Flora 2013)

Vidare forklarar hotellchefen pa Hotel Maria:

Det spelar liksom ingen roll for mig, att de har jobbat pa Hotell Linnéa héar i stan eller
nagot hotell i en storre kedja, eller nagon restaurang eller vad det kan vara. Det spelar ingen
roll vad de har jobbat med tidigare, sa lange de har kompetens kan de lara sig allt som
behdvs har anda.”” (Hotellchefen pa Hotel Maria 2013)

Som det har beskrivits tidigare har ledningsrespondenterna valt att under
urvalsprocessen framst betona de serviceorienterade kriterierna. Hotellcheferna
beskriver med dessa citat att de andra kunskaperna kring arbetsuppgifterna och
koncept kan de nyanstallda lara sig under introduktionen. Detta framhéver
introduktionens betydelse for att servicepersonalen ska kunna leverera de unika
koncepten till gasterna. | teorin beskriver Gronroos (2008) att personalen ar
foretagens framsta resurs som ska arbeta efter foretagens vérderingar, koncept och

strategi, darfor behdver de nyanstéllda introduceras med foretagets mission (Grénroos,
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2008). Vi uppméarksammade att alla sju livsstilshotellen prioriterar introduktion for att
kunna utbilda de anstéllda efter hur hotellen vill att de ska arbeta. Med andra ord
anses introduktion vara tillfalle for ledningen att garantera de nyanstéllda

servicepersonalerna ska kunna arbeta koncept anpassade och serviceinriktade.

5.4.1 Kunskapsoverforing i en introduktion

Vi uppméarksammade att vid fragor kring introduktion (se bilaga 1 och 2) under
intervjuerna lyfte ledningsrespondenterna fram kunskapsdverféringens betydelse. De
namner att introduktion finns till for att de nyanstdllda ska fa lara sig om
organisationen och arbetsuppgifterna. Introduktionen betonas av hotellcheferna som
utbildning och kunskapsoverforing. Forskarna beskriver att det svaraste att 6verfora
till en annan individ ar de méanskliga kunskaper som bestar av explicit kunskap och
implicit kunskap. Explicit kunskap ar den systematiska, formella och kodade
kunskapen (Lindkvist, 2001; Clegg, Kornberger & Pitsis, 2007, s.365-366). Implicit
kunskap ar den tysta och omedvetna kunskapen som bestar av individens personliga
varderingar och perspektiv, vilka ar svara att skriva ner och lara ut (Stein, 1996 s. 21;
Clegg, Kornberger & Pitsis, 2007, s.365-366). Exempel pa explicit kunskap &ar
kdannedom om Hotel Marias tidsepoker som den nyanstéllda servicepersonalen lar sig

under introduktionsutbildningen. Hotellchefen pa Hotel Maria beskriver:

Receptionister maste ju lara sig om tidsepokerna. De far ju lasa pda, inte nagra
historiebdcker utan de far ju lasa texter om de olika tidsepokerna, exempelvis vad det ar for
historia bakom dem. Sa det far de ju lara sig, for det kommer ju manga och fragar om de

olika rummen och tidsepokerna.” (Hotellchefen pa Hotel Maria 2013)

Citatet nedanfor ar ett exempel pa implicit kunskap som hotellchefen pa Hotel Maria

hade svart att uttrycka i ord:

”Det héar, det ligger mig s& varmt om hjartat det har med service, att alltid prata med
gasterna, alltid ha det dar lilla extra. Nar jag blev chef har sa tog jag in det som det absolut
viktigaste, att vara gaster ska kanna nar de kommer hit har att de tas emot med 6ppna armar.
Det ska inte bara vara ’hej valkommen hit.”” utan det ska vara lite extra, vill du ta en kopp
kaffe?”, ™ vill du ta nagot pa rummet?”,  ska jag hjalpa dig med det?””, "vill du ha en
karta?”” De ska inte alltid behova frga det utan det ska vara “Ar det forsta gangen du &r i

Helsingborg, vill du d& ha en karta?”” "’Ska jag kanske rita ut vart hotellet Maria ligger sa du
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hittar hit sen igen.” Sa ska gasterna kanna sig nar de bor hos oss.” (Hotellchefen pa Hotel
Maria 2013)

Norman (2000) menar att inom servicebranschen anvénds de implicita kunskaperna i
servicepersonalens dagliga arbete. Servicemotet mellan personal och géster ar ett
tydligt exempel som kraver att servicepersonalen besitter de implicita kunskaperna
(Normann, 2000). | teorin beskriver forskarna att de implicita kunskaperna skapar
svarigheter for ledningens arbete med introduktion for nyanstallda, da de implicita
kunskaperna ar omdjliga att overfora i exakt form (Stein, 1996 s. 53; Sveiby, 1995 s.
104; Granberg 1998, s. 334). Ledningsrespondenterna berattar att servicepersonalens
arbete innehaller en rad olika rutiner och normer som kraver implicita kunskaper.
Majoriteten av hotellcheferna véljer av denna anledning att utbilda de nyanstallda
direkt i det praktiska arbetet.

Den kunskap som &verfors till nyanstéallda under en introduktion skiljer sig mellan
hotellen. Ledningsrespondenterna forklarar under intervjuerna att detta beror pa att
olika hotell valjer att betona olika koncept och varderingar, darfor kan innehallet i
introduktionsutbildningen skilja sig at mellan hotellen. Det har framgatt tydligt under
intervjuerna att flertal hotellchefer beskriver att hotellens prioriteringar skapas utifran
de unika koncepten. De menar att det ar utifran hotellens koncept och prioriteringar
som ledningen beslutar kring vad och hur de nyanstéllda behdver introduceras.
Exempelvis betonas kannedom om tidsepokerna hos Hotel Maria, fysisk formaga att
tala kyla hos Icehotel och kunskaper inom teknik hos Hotel Finn. Detta tyder pa att de
unika koncepten har en tydlig influens pa kunskapséverféringen i introduktion for

nyanstélld servicepersonal.

5.4.2 Introduktionsutbildning

| teorin beskriver forskarna att introduktion for nyanstdllda sker genom ett
introduktionsprogram i form av exempelvis introduktionsutbildning (Fritz et al. 2010,
s. 18). Hotellcheferna beréttar att under introduktionsutbildningen, forutom larandet
om arbetsuppgifter gar de dven djupare in och forklarar om hotellets koncept, mal och

vardering. Detta tyder pa att introduktionsutbildning ar avgoérande for att de

36



nyanstéallda ska i framtiden kunna arbeta enligt hotellets koncept. Servicepersonal pa

Hotel Finn beréttar:

’Under introduktionen fick jag forklarat for mig allting om konceptet och all sékerhet och
skotsel och sant dar hur systemet fungerar och hor ihop med bokningssystem och system ute
i lobbyn och hur gasterna ska bemotas. Alltsd ganska mycket information da pa en dag.”
(Hotellchefen pa Hotel Finn 2013)

Awven servicepersonal fran Hotel Maria menar:

”Min férsta vecka, under introduktionsdagarna fick jag lara mig om mina arbetsuppgifter
och om hotellet. De gick genom for mig vad det &r att vara Hotel Maria, med hotellets
koncept, hotellets varderingar, historia och dgare. Jag tror att just detta fick mig att forsta
hur de vill att jag ska jobba.” (Hotellchefen pa Hotel Maria 2013)

Samtidigt beskriver hotellchefen pa Icehotel:

| borjan av sasongerna sa kanske vi har en introduktionsperiod pa 14 dagar dar vi gar
igenom foretaget, dess policy, vardegrunder och vad vi férvantar oss av personalen. Sedan sa

gar varje avdelning in pa sin egen internutbildning.” (Hotellchefen pa Icehotel 2013)

Att introduktionsutbildning ska vara relevant for den nyanstallda servicepersonalens
framtida arbete namns bade i teorin och av ledningsrespondenterna. Granberg (1998)
betonar att foretagen bor anpassa utbildning efter deltagarnas behov och inte
ledningens behov (Granberg 1998, s. 334-338). Hotellchefen pa Hotel Maria beréattar
att de har inga specifika riktlinjer for vad som ska tas upp under
introduktionsutbildning. Detta &r for att utbildning ska kunna utformas efter den

nyanstélldas behov. Hon forklarar med foljande exempel:

Det &r ju da manga som kanske inte har jobbat inom reception och da brukar jag sitta med
dem och berédtta hur en reception &r uppbyggd och hur det funkar med olika
bokningskanaler, jag brukar ge en inblick i hur det funkar men jag har inget schema som i
att nu ska du pa utbildning i tva dagar, nej det har vi inte.” (Hotellchefen pa Hotel Maria
2013)
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Som det har ndmnts tidigare anser hotellcheferna att introduktionsutbildning ska ge de
nyanstéllda relevanta kunskaperna och verktyg for att kunna utféra sina
arbetsuppgifter. Av denna anledning menar de att introduktionsutbildningen ska vara
individuellt anpassad efter den nyanstélldas behov. Det har dock visat sig att hotellen
som &r beroende av sasongsanstallning har svarigheter med att utfora detta i
praktiken. Exempelvis beskriver hotellchefen pa Icehotel att de anstéller hundratals
servicepersonal innan varje vintersasong. Istallet for individuell anpassning véljer

Icehotel att ha sdsongsanpassad introduktionsutbildning. Hotellchefen menar:

Var introduktion ar valdigt varierande beroende pa hur mycket aterkommande personal vi
har. For vissa perioder behéver vi inte ha sa lang introduktion for att det ar sa mycket
aterkommande personal och vissa ar s& kommer det kanske bara tva stycken och da tar
introduktionen mycket langre tid.” (Hotellchefen pa Icehotel 2013)

| teorin n&mner Granberg (1998) menar att relevanta kunskaper overfors till de
nyanstéllda har en majoritet av foretag valt att utbilda de nyanstallda direkt i det
praktiska arbetet (Granberg 1998, s. 334-338), vilket ar i enlighet med hotellchefernas
beskrivningar. Ledningsrespondenterna berattar att introduktionsutbildning handlar
om att ge nyanstéllda kunskap om arbetsuppgifter. Detta utfors enklast i verkliga
arbetssituationer med hjalp av anstallda som besitter kunskaperna. Forskarna
beskriver denna ”on- the- job training” som det mest effektiva sattet for att komma in
i det nya arbetet (Fritz et al. 2010, s.17). Vi uppmarksammade att hotellcheferna
ocksa upplever detta som effektivt och relevant. Exempelvis berdttar en av

hotellcheferna foljande:

”Under introduktionen s& pratar vi valdigt mycket och sen far de g med de andra
anstallda ett tag. P& s satt lar de sig snabbt om sina arbetsuppgifter och hur de ska
bemota kunderna och sa. Vi har jobbat lange med detta, det har visat sig att det ar ett bra
och relevant satt.”” (Hotellchefen pa Hotel Flora 2013)

Under intervjuer med ledningsrespondenterna stéllde vi fragor kring hur de arbetar
med att utbilda nyanstéllda (se bilagor 1). Att dvriga anstéllda lar den nyanstéllda var
svaret fran majoriteten av hotellcheferna. | teorin menar Hansson (2005) att idag ar

det manga tjanstforetag som arbetar med "on- the- job training” med hjalp av fadder-
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och mentorskap (Hansson, 2005 s.139). En fadder ar en kollega som har liknande
arbetsuppgifter som den nyanstallda, medan en mentor &r en chef som kan hjalpa till
med de mer komplexa fragorna (Rollag, 2005). Majoriteten av vara utvalda
livsstilhotell anvander fadderskapet som ett tillvagagangssatt till att utbilda de
nyanstéllda servicepersonal. Under introduktionsutbildning ansvarar faddern for vilka
kunskaper som overfors till de nyanstallda. Boella och Goss-Turner (2005) beskriver
att den ansvariga faddern bor ha kdannedom om introduktionsutbildningens mal samt
besitta ratt kompetens for att kunna lara den nyanstallda ratt kunskap redan fran
borjan (Boella & Goss-Turner, 2005 s.123).

Avsaknaden av anvéandning av mentorskapet menar forskarna orsakas av att den
nyanstéllde oftast inte har ett lika stort behov av en mentor som av en fadder. Detta ar
for att faddern har l&ttare att relatera sig till den nyanstalldas situation och att hjalpa
de med arbetsuppgifter (Rollag et al, 2005). Under intervjuerna beréttade
servicepersonal att som nyanstallda fick de ga bredvid en erfaren kollega for att lara
sig arbetsuppgifterna. Tva av de tre intervjuade uttryckte en 6nskan av en mentor som
kan lara de mer om hotellens varderingar, historia och koncept. Detta visar pa att trots
att fadderskap enligt teorin &r ett battre alternativ, har nyanstélld servicepersonal aven
behov av mentorer. Under introduktionsutbildning behover servicepersonalen faddrar
for att utbilda sig om arbetsuppgifterna och mentorer for att tillgodogoéra sig kunskap
om verksamheten och hur man arbetar konceptanpassat. Med andra ord kan
mentorskap Oka de unika konceptens influens pa introduktionsutbildning for

nyanstalld servicepersonal.

Sammanfattningsvis har vi i analysen tittat narmare pa hur vara ledningsrespondenter
arbetar praktiskt med rekrytering av servicepersonal med fokus pa arbetsanalys,
rekryteringskallor, urval och introduktion. Det har framgatt att de unika konceptens
influens &r varierande inom dessa fyra delar av rekryteringsprocesserna. Vidare

kommer vi i nasta avsnitt féra en avslutande diskussion kring vara slutsatser.
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6. Diskussion och slutsatserna

Innan vi vidare behandlar vara huvudsakliga slutsatser vill vi aterknyta dessa tydligt
till vart syfte och var fragestallning. Vart syfte med uppsatsen har varit att studera
vilken betydelse unika koncept har for rekrytering av servicepersonal. Vi vill med
denna studie bidra med Okad kunskap inom Service Management faltet kring

rekryteringsprocesser pa livsstilshotell. For att kunna uppna syftet stéllde vi fragan:

e Hur influerar livsstilshotellens unika koncept ledningens arbete med
rekrytering (arbetsanalys, rekryteringskallor, urval och introduktion) av

servicepersonal?

Vi har i var analys sammanstallt vart empiriska material med tidigare forskning om
rekrytering. Genom detta har vi uppméarksammat att det finns en tydlig skillnad pa de
unika konceptens influens pa ledningens arbete bade fore och efter anstallning av
servicepersonal. Fore anstéllning i en rekryteringsprocess menar vi arbetsanalys,

rekryteringskallor och urval, och med efter anstéllning syftar vi pa introduktion.

Arbetsanalys &r det inledande steget i en rekryteringsprocess, dér chefer tillsammans
med ndrmaste ansvariga skapar en kravprofil for ny servicepersonal. Att
servicepersonal &r en avgorande faktor for gastens upplevda servicekvalitet och
minnesvard upplevelse har namnts av bade forskare och vara respondenter. | hotellens
kravprofiler for servicepersonal kunde vi tydligt se att kraven som stélls fran de unika
hotellkoncepten &r “6nskas”- och “6verensstimmelse” -krav. "Maste” -krav bestar
daremot av serviceorienterade Kriterier. Detta visar att koncepten har en mycket

begréansat influens pa ledningsarbete med arbetsanalyser.

Efter att kravprofilen ar fardigstalld informeras och attraheras den kandidat som bast
passar in i ett foretag via rekryteringskallor. Bergstrom (1998) menar att foretaget ska
lagga resurser och tid pa att anvanda foretagsanpassade, i detta fall &ven
konceptanpassade rekryteringskallor. Var studie har dock visat att hotellcheferna inte
kdnner nagot behov av att anvanda foretagsanpassade och konceptanpassade
rekryteringskéllor, istéllet foredrar de mest traditionella rekryteringskallor. De sju
livsstilshotellen har valt att anvdnda den egna hemsidan, internrekrytering och

Arbetsformedlingen som rekryteringskallor. Vi upptéckte att den egna hemsidan och
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internrekrytering ar tva rekryteringskéllor som kan innehalla influenser fran de unika
koncepten, dock &r det bara en minoritet av hotellen som har valt att anvénda dessa
tva. Genom detta kan vi konstatera att hotellkoncept ocksa har en mycket begransad

influens pa hotellchefernas val av rekryteringskallor.

Urval borjar nar foretagen har fatt in arbetsansokningar fran arbetssokande. Under
urvalprocessen har hotellen anvént sig av CV-granskning, anstéallningsintervjuer och
provtjanstgdéring som metoder. Alla dessa tre urvalsmetoder anvénds for att utldsa de
arbetssokandes serviceorienterade egenskaper. Ledningsrespondenterna beskrev under
intervjuerna att hotellen har viljan att rekrytera konceptanpassad servicepersonal. Att
rekrytera konceptanpassat servicepersonal &r en komplicerad uppgift for hotelledning,
da hotellbranschen praglas av hog personalomséttning och svarigheter med att
rekrytera motiverad och kompetent personal. Pagrund av dessa svarigheter har
hotellcheferna valt att betona serviceorienterade kriterierna &ven under
urvalsprocessen av servicepersonal. De anser att kandidaterna som ar
serviceorienterade kan utbildas till konceptanpassade under introduktion. Detta Okade
svarigheter i att urskilja konceptens influens pa hotellchefernas urval av

servicepersonal.

Introduktion &r den slutliga delen i en rekryteringsprocess och sker nar de sokande har
blivit valda for anstallning. P& grund av branschspecifika svarigheter har
ledningsrespondenterna valt att betona serviceorienterade kriterierna i de tre tidigare
stegen. Introduktionen &r darmed valdig viktig for att nyanstalld servicepersonal skall
kunna arbeta konceptanpassat. Dér har hotelledningen visat en stor medvetenhet och
intresse for att integrera hotellkonceptet i de nyanstélldas introduktion med
fadderskap och "on-the-job training”. Detta tyder pa att de unika konceptens influens
ar storre under introduktionen. Dock har vi uppmérksammat att hotellcheferna har
svarighter att kontrollera vilka kunskaper som fadder overfors till de nyanstéllda.
Samtlig servicepersonal som vi har intervjuat har uttryckt 6nskemal for en mentor
som skulle kunna lara dem mer om hotellens koncept. Vi vill darfér namna att
forutom externa begransningar fran branschspecifika svarigheter med rekrytering,
finns det aven interna begransningar for hotell koncepts influens i ledningsarbete med

att rekrytera konceptanpassad servicepersonal.
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Som tidigare namnts finns det en tydlig skillnad pa de unika konceptens influens pa
ledningens arbete fore och efter anstalining av servicepersonal. Stegen arbetsanalys,
rekryteringskéllor och urval som sker fore anstéllning ror sig om att rekrytera
serviceinriktad personal. Generellt saknas dessa influenser av hotellens unika koncept
pa grund av externa begransningar; hotellbranschens specifika svarigheter med att
rekrytera servicepersonal. Introduktion som férekommer efter att de arbetssékande
har blivit anstallda ar betydligt mer paverkad av hotellkonceptets influens. Da
hotellcheferna har storre frihet i att utbilda och kréva att de nyanstéallda ska kunna

arbete konceptanpassat.

Det ar var forhoppning att vi med denna uppsats har 6kat kunskapen till Service
Management faltet kring rekryteringsprocesser pa livsstilshotell. Livsstilshotellen
soker att erbjuda gasterna nagot speciellt och annorlunda. De unika hotellkoncepten
anvands for att skapa den “ratta” unika upplevelsen for hotellgdster. Tidigare
forskning pa detta omrade tar sallan hansyn till livsstilshotells unika koncept som kan
influera rekryteringen av servicepersonal. Det dock kan vara betydelsefullt for Service
Management forskningen att géra en studie som noggrant behandlar livsstilshotells
rekrytering, med hansyn till de unika konceptens influens. Vi vill dock utifran var
studie framhdva att trots de unika koncepten benamns vara avgoérande for gasternas
upplevelse, ar konceptens influens pa ledningens arbete med rekrytering begransade.
Detta tror vi orsakas av att ledningens arbete paverkas av branschspecifika svarigheter

med rekrytering som tidigare namnts.

42



7. Vidare forskning

Under arbetets gang har vara uppfattningar om livsstilshotell dndrats. Vi har fatt nya
idéer for framtida forskning inom livsstilshotellbranschen. Det har namnts att tidigare
forskning séllan ta hansyn till livsstilshotellens unika koncept. Under var studie har
det visat sig att det finns bade externa och interna begransningar som satter krav pa
ledningsarbete. Vi anser darfor det kan vara intressant och givande att géra en studie
som noggrant behandlar osaker till dessa externa och interna begransningar pa
hotellchefernas arbete med rekrytering. Dessutom n&mns koncept som
livsstilshotellens varumarken. Vidare studier hade dven kunnat handla om koncepts

betydelse for livsstilshotells varumérkesskapande.

Vi hoppas att var uppsats har skapat ett storre intresse for livsstilshotellbranschen och

véckt en fortsatt vilja om att veta mer.
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Bilaga 1 Intervjuguide - hotellchefer

Personliga fragor och fragor om hotellet.

e Beskriva din karriar; Var har du for utbildning? Vilka foretag har du arbetat pa
och vilka positioner hade du da? Vilka arbetsuppgifter hade du? Samt hur langa
blev dina anstéllningar?

e Vilka ar dina arbetsuppgifter nu, du fa garna beskriva for oss hur en vanlig
arbetsdag kan ser ut for dig?

e Hur har dina tidigare erfarenheter paverkat dig i ditt arbete pa Hotellet?

e Hur lange har du arbetat inom pa Hotellet?

e Vad har Hotellet for historia:

Né&r o6ppnades det?
Vad hade det for syfte att gora?

Varfor fick det namnet?

Hotellets koncept.

e Hur skulle du vilja beskriva hotellets koncept?
¢ Vilken roll har service i koncept?

e Vilka krav staller ert koncept pa personalen?

e Ser ni personalen som en del av ert koncept?

e Hur stor roll kénner du att hotellets koncept paverkade ditt dagliga arbete?

Rekryteringsprocessen.

e Anvands Hotellets koncept for att attrahera nya medarbetare? Om ja beskriv hur?

e Hur ser er rekryteringsstrategi ut?

e Vilka krav har ni for att man ska fa arbeta hos er? Utifran konceptet.

e Hur skulle du sarskilja er rekryteringsstrategi fran traditionella hotell? Som
exempelvis Grand Clarion. Varfor finns dessa skillnader?

e Genomsyras ert koncept pa i er rekryteringsprocess? Om det gor det, pa vilket

sétt och varfor ser ni det som viktigt?

Urval

o Nar ni rekryterar nya medarbetare, vad ser ni framst att de har med sig innan de

borjar hos er?
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Hur valjer ni ut personal utifran ert koncept?

Vilka metoder anvander ni for att ga vidare i urvalsprocessen bland de lampliga
kandidaterna?

De mojliga kandidater som fatt ga vidare i processen, vad &ar det som gjort att just
de fatt ga

vidare? Varfor just dessa kandidater?

Vilka egenskaper kraver ni hos era nyanstéllda?

Tycker du att Hotellets koncept paverkade valet av ny anstallda? Och varfér?

De flesta hotellen idag vill att varje medarbetares personlighet ska fa lysa igenom
och ta plats, men pa vilket satt eller pa vilket plan vill ni att er personal ska vara
eniga?

Om du skulle fa beskriva dina medarbetare, hur skulle du beskriva de?

Introduktion

Hur ar er introduktion och utbildning utformat utifran for de nyanstallda och pa
hotellet?

Anpassas uthildningen utifran vad den nya medarbetaren behéver eller finns dar
nagon utbildning alla ny anstallda ska ga igenom? Paverkas dessa av konceptet?

Hur arbetar ni med att fa era ny anstallda till att “leva” ert koncept?
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Bilaga 2 Intervjuguide — Servicepersonal

Personliga fragor och fragor om hotellet.

e Beskriva din karriar: Var har du for utbildning? Vilka foretag har du arbetat pa

och vilka positioner hade du da? Vilka arbetsuppgifter hade du? Samt hur langa

blev dina anstallningar?

e Vilka ér dina arbetsuppgifter nu, du fa garna beskriva for oss hur en vanlig

arbetsdag kan ser ut for dig?

e Hur har dina tidigare erfarenheter paverkat dig i ditt arbete pa din nuvarande

position?

Hotellets koncept.

Hur skulle du vilja beskriva hotellets koncept?

Vilken roll har service i koncept?

Vilka krav staller koncept pa dig?

Kénner du att du ar en del av konceptet har pa hotellet?

Hur stor roll kanner du att hotellets koncept paverkade ditt dagliga arbete?

Rekryteringsprocessen.

e Hur kom du forst i kontakt med hotellet?

e Hur gick din rekrytering till?

e Vilka krav stallde hotellet pa dig nar du valdes ut?

e Hur skulle du sérskilja er rekryteringsstrategi fran traditionella hotell? Som

exempelvis Grand Clarion. Varfor finns dessa skillnader?

Urval

Vad tror du att det kan bero pa att du blev utvald?

Kénner du nu att du har nagot som passar in pa hotellets koncept sedan innan?

Hur skulle du vilja beskriva dina kollegor?

Vad har ni framst gemensamt? Egenskaper?
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Introduktion
e Beskriv din introduktion nar du bérjade jobba har?

e Kande du att dar fanns grejer som du redan kunde eller var allt nytt?
e Hur blev du utbildad for att “leva” hotellet koncept?

e Tycker du att din introduktion var givande?
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