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Syftet med denna uppsats &r att undersdka hur serviceverksamheter skapar
vardefulla resurser i form av medarbetare och renommé.

Bidrar de anstallda till verksamhetens renommé och i sadant fall pa vilket
satt?

Vilka faktorer far de anstallda att stanna langre i organisationen?

Vad framhaver teorier och tidigare forskning angdende personalens
arbetsgladje och hur 6verensstdammer de teorier med anstélldas egentliga
asikter?

Undersokningen har genomforts utifran sex intervjuer, observationer samt
analys av hemsidor.

Sex intervjuer, en dags observation, samt insamling av material fran
internethemsidor.

Immateriella tillgangar, i form av nojd personal, bidrar till att
organisationen far ett gott renommé. Medarbetare som trivs pa sin
arbetsplats och med varandra stannar langre inom samma organisation och
gynnar verksamheten pa det sattet att verksamheten far ett gott renommeé.
Faktorer som far de anstéllda att stanna langre i en organisation ar framst
arbetsgladje, god personalomsorg och motivation. FoOr att skapa ett starkt
och positivt renommé bor verksamheter se personalen som en immateriell
tillgang.
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Personalens paverkan av verksamhetens renommé Banerup och Bengtsson
En studie om sambandet mellan motivation och renommé i hotellbranschen

1 Inledning

| denna del presenteras tidigare forskning kring dmnet samt varfér vi har valt att undersdka
detta problem. Dessutom presenteras syfte och fragestéllning och slutligen redogors for
avgransningar och uppsatsens disposition.

1.1 Bakgrund

Hotellverksamheter har i manga ar forsokt hitta satt att vaxa pa marknaden och déarigenom
konkurrera med andra hotell. Denna konkurrens definieras av vilka hotell som kan attrahera
kunder effektivt samt hur de far sina kunder att aterkomma. Vidare fokuserar manga hotell pa
hur de kan fa sin personal att stanna inom organisationen. Ett verktyg hotell anvander sig av for

att vdxa pa marknaden ar verksamhetens renommé (Wu, Liao, Hung & Ho 2012).

Genom aren har hotell analyserat och undersokt nyttan av att bibehalla sina anstallda och se dem
som en vardefull resurs och detta synsatt har utvecklats de senaste aren. ldag ar service inte
endast riktat till hotellkunderna, utan vikten av att behalla och varna om sina anstallda ar ocksa
central. Enligt Elegido (2012) &r en lojal relation mellan anstélld och arbetsgivare ytterst
prioriterad av manga i hotellbranschen. Vidare menar Elegido (2012) att personal som é&r lojal

mot sin verksamhet kdnner en hégre motivation till att engagera sig i organisationen.

Alniacik, Cigerim, Akcin & Bayram (2011) skriver att det ar viktigt med immateriella tillgangar.
En immateriell tillgang kan exempelvis vara personalstyrkan i en organisation (Alniacik et al.
2011). Alniacik et al. (2011) menar att immateriella tillgangar som forbéattrar verksamhetens
renommé medfor varaktiga konkurrensfordelar. Det innebéar att om ledare kan finna ett satt att fa
personalen motiverad till att ge god service och anamma verksamhetssandan kommer
verksamheten vinna konkurrensfordelar pd marknaden (Alniacik et al. 2011). Vlad (2012)
papekar att hotellbranschen har en hdg personalomsattning. Detta faktum kan gora det svart for
ledare att skapa en god personalstdmning och motivera till servicekénsla (Vlad 2012). Detta
faktum var en aspekt som fangade vart intresse. Vi ville underséka om detta var en genomgaende

trend som drabbade samtliga hotell. Vad kan det vara som gor att somliga hotell har personal
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som stannar kvar pa samma hotell i flera ar? Vidare uppstod aven ett intresse géllande om
personer som jobbat l&nge inom samma organisation upplever en hogre servicevilja &n 6vrig
personal. En viktig fraga ar darfor hur, samt pa vilka satt, denna servicevilja fran anstallda kan

bidra positivt till verksamhetens renommé.

Givet denna information kommer undersokningen delvis behandla vad anstéallda varderar pa sin
arbetsplats samt hur verksamheter kan dra nytta av personalen. Vidare kommer uppsatsen belysa
vad personalen vardesatter pa deras arbetsplats samt vad som far dem att stanna lange inom
samma organisation. Vi behdver denna kunskap for att kunna utveckla hotellbranschen till en
vaxande bransch och for att 6ka var kunskap om hur personal kan utvecklas till en vardefull
resurs. Genom att studera vad hotellpersonal eftertraktar pa sin arbetsplats, for att uppna
arbetsgladje, kan verksamheter ta tillvara pa den kunskapen och utvecklas. Detta skapar aven

forutsattningar for verksamheten att behalla saval personal som kunder.

Vi har valt att skriva om medarbetarnas roll for verksamhetens renommé da renommé, enligt
Gibson, Leigh & Castanon (2006), ar en av de mest vardefulla tillgangarna for en organisation.
De anstallda bidrar till verksamhetens renommé genom deras kvalitet i servicemotet (Helm
2010). Kopplingen mellan de tvd argumenten finner vi intressant och vill darfor undersoka hur
de hénger samman. Vi anser att det samband som existerar mellan motivation och verksamhetens
renommé dr av hog relevans for verksamheter. Ledare och chefer som forstar och har kunskap
om detta samband, tror vi, kan gynnas av flertalet fordelar. Detta ar primart anledningen till
varfor vi valt att studera detta omrade da vi anser att personalomsorg ar nyckeln till framgang for

servicebranschen idag.

1.2 Problemformulering

Granskning av tidigare kandidatuppsatser pa denna institution har givit oss att man tidigare
framst har undersokt kopplingen av god personalomsorg och dess samband till battre finansiella
resultat for organisationen. Baserat pa denna inledande granskning av tidigare forskning uppstod
ett intresse for hur personalomsorg kan paverka andra omraden. Mer specifikt sd ckade vart

intresse for hur en god personalomsorg kan generera ett gott renommé for verksamheten.
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Vi upplevde det svart att hitta kandidatuppsatser som gor direkt koppling mellan motivation och
servicevilja hos anstéllda och dar detta bidrar till verksamhetens renommé. Tidigare forskning
visar pa enstaka omraden, exempelvis hur verksamheter far ett gott renommé, att
personalomsattningen i hotellbranschen &r hdg, vikten av att motivera sin personal et cetera.
Vlad (2012) skriver att hotellbranschen &r en lagavionad bransch och att personalomsattningen
darav ar mycket hdg. Efter att ha granskat artikeln, och forfattarens uttalande, okade vart intresse
av att undersoka motsatsen: vilka faktorer kan gora att personalen stannar langre pa samma
hotell? Ovanndmnd forskning brister i undersokning av direkt koppling mellan en verksamhets
renommé som ett resultat av de anstalldas inre drivkrafter och prestationer. Givet denna

avsaknad av information presenteras syfte och forskningsfragor for denna uppsats i nésta stycke.

1.3 Syfte och fragestallningar
Syftet med denna uppsats ar att undersoka hur serviceverksamheter skapar vardefulla resurser i
form av medarbetare och renommé. De fragestallningar som kommer att behandlas i denna

uppsats for att uppfylla syftet ar foljande:

e Bidrar de anstallda till verksamhetens renommé och i sadant fall pa vilket satt?
e Vilka faktorer far de anstallda att stanna langre i organisationen?
e Vad framhéaver teorier och tidigare forskning angaende personalens arbetsgladje och hur

dverensstammer de teorier med anstalldas egentliga asikter?

1.4 Avgransningar

Vi har valt att fokusera pa hur renommé kan skapas genom personalstyrkans servicevilja och
attityd. Renommé for organisationer kan paverkas av ett antal olika faktorer. Denna uppsats
avgransar sig till vad personalen kan bidra med i denna kontext. Personalens motivation kommer
att vara central eftersom den paverkar personalens vilja att stanna i organisationen. Vi avgransar
oss till att undersoka vilka faktorer som motiverar personalen och darmed minskar
personalomsattningen. Intervjuer har genomforts med medarbetare savéal som ledare. Analysen

utgar daremot fran ett medarbetarperspektiv. Den teoretiska referensramen i uppsatsen avgransar
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sig till verksamhetens renommé och medarbetare. | teoriavsnittet om identitet har vi dven valt att

avgransa oss enbart till hur personalen identifierar sig med verksamheten.

Avgrénsningen i insamling av empiri har begransats till hotellbranschen och det ar enbart denna
bransch som uppsatsen utgar ifran. Dessutom har en geografisk avgransning gjorts eftersom vi

har valt att undersoka ett hotell i Spanien, Palma de Mallorca.

Verksamhetens renommé kommer vara central i denna uppsats. Ordet renommé &r synonymt
med rykte. Detta konfirmeras av Nationalencyklopedin (2006) som hénvisar till termens franska
ursprung som innebar ater namna alternativt lovorda. Vi avgransar oss dock till renommé,
snarare an rykte, som ar den term som uteslutande kommer tillampas i denna uppsats. Ordet
rykte férekommer endast i intervjuerna eftersom informanterna hade lattare att knyta an till

denna term.

1.5 Disposition

Inledningsvis forklaras bakgrund till varfor detta amne bor studeras. Problemet beskrivs, varpa
syfte och fragestallningar presenteras. Sedan tillhandahalles information gallande de
avgransningar som gjorts. Kapitel tva redovisar for de metoder som anvands for att diskutera och
analysera teoretiskt och empiriskt material. Kapitel tre forklarar, med hjalp av en framtagen
figur, sammanhanget mellan de teorier som valts till uppsatsen. Efter att ha redovisat for var
metod samt teori, foljer analys i kapitel fyra. Detta leder slutligen till uppsatsens diskussion och

slutsatser. Avslutningsvis presenteras kallférteckning och bilagor.
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2 Metod

For att samla in relevant data genom faltstudier har uppsatsen tillampat ett antal metoder i form

av kvalitativa intervjuer, observation samt analys av hemsidor.

2.1 Tillvagagangssitt

Vi valde att undersdka Portixol Hotel & Restaurant da detta hotell har ett mycket gott renommé.
En annan faktor som vi intresserade oss avseende Portixol Hotel & Restaurant var personalens
valdigt hdga betyg pa internetbaserade tjanster. Gaster pa hotellet uppfattar personalen och dess

service som mycket hog (www.tripadvisor.com).

Det finns manga hotell idag som har véldigt gott renommé och som hade varit intressanta att
undersoka utifran var granskning av internetbaserade tjanster. Vi horde talas om Portixol Hotel
& Restaurant och valde att titta narmare pa detta hotell. Hotellet framstod som exemplariskt da
personalen tillhandaholl valdigt hog service enligt ett antal olika hemsidor som baseras pa
gasters omdémen. Denna information gjorde att vi bestdamde vi oss for att anvanda oss av

Portixol Hotel & Restaurant i var uppsats for att bedriva faltstudier.

2.1.1 Teoretiskt tillvigagangssatt

Vara ursprungliga tankar om vad vi ville beskriva i var uppsats var hur ledare kan motivera
anstallda for att detta ska resultera i en god image samt positivt renommé for sin verksamhet.
Efter ett forsta handledningstillfalle insag vi att vi behdvde omformulera problemomradet och
precisera syftet. Inriktningen andrades, men med fortsatt fokus pa vad det & som skapat ett
positivt renommé hos hotellet. Nu valde vi att undersdka vad hos medarbetarna, snarare an

ledningen som vi tidigare tankt, som kan paverka hotellets renommé.

Det finns mycket forskning gjord avseende motivation hos medarbetare, image, en verksamhets
renommé och identitetsarbete. Dock upplevde vi att kopplingar, mellan de olika omraden som vi
sokte efter, var svaga i forhallande till hur aktuellt det ar idag med att forsoka maximera vinst

med sa manga faktorer som mojligt gentemot sina konkurrenter.
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En intervjuguide utformades som sedan Iag till grund for vara intervjuer som skulle utféras pa
Portixol Hotel & Restaurant. Denna intervjuguide utformades for att samla in empiri som sedan
skulle jamforas med den teori som samlats in. Vidare valde vi att utfora vara intervjuer utifran ett
kvalitativt tillvagagangssatt. Detta eftersom uppsatsen beskriver sambandet mellan motivation
och renommé. Vid utférande av en kvalitativ metod fokuserar undersokningen pa samband,
komplexitet samt inneboérd i meningar (Alvehus 2012). Malterud & Midenstrand (2009) menar
aven att en kvalitativ metod kan tillampas nar en explorativ undersékning genomfors.
Explorativa undersokningar innebér, i enlighet med Alvehus (2012), att forskaren skapar sig en
forstaelse for viktiga samband och for vilka varden som kan finnas (Jacobsen 2002). Samtliga av

dessa aspekter utgor centrala delar i var uppsats.

2.2 Portixol Hotel & Restaurant

Verksamheten vi har valt att studera empiriskt ar Portixol Hotel & Restaurant, ett hotell som
inriktar sig pa design. Agarnas framsta tanke nar de startade verksamheten var att det skulle bli
ett hotell i 60-tals stil som bade kandes frascht och ombonat. Hotellet har 15 stycken rum och
ligger belaget precis vid hamnen. Detta medfor att manga av rummen har en havsutsikt vilket
uppskattas av gésterna. Hotellets framsta egenskaper ar dess lage samt den hemtrevnadskansla
som tillhandahalls. Sedan ar 1999 har hotellet varit svenskagt. Johanna beskriver hotellets miljo
som hemtrevlig med stil fran 50-60-tal vilket &ven ar hotellets byggar. Hon vill inte beskriva
hotellet som valdigt designat, utan hellre locka gésterna med att de kanner sig valkomna och som

hemma.

2.3 Intervju

Vi har valt att anvanda oss av en kvalitativ undersékning da Jacobsen (2002) menar att en
kvalitativ ansats ar lamplig nar forfattare vill skapa forstaelse och klarhet i ett fenomen. Bryman
(2011) menar att kvalitativa intervjuer tillater intervjun att ga i flera olika riktningar. Detta ger
intervjupersonen majlighet att leda intervjun med fragor som denne tycker &r av intresse
(Bryman 2011). I kvalitativa intervjuer kan intervjuarna variera ordningsféljderna av fragorna
vilket gor intervjuerna flexibla. Med hjalp av kvalitativa intervjuer far forskare fylliga och

detaljerade svar och ges daven mojlighet till att gora uppféljningar fran ursprungliga intervjuer om
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sd behovs. Enligt Bryman (2011) kan alltsa intervjupersoner intervjuas ett flertal ganger om
forskaren kanner att det behovs och informanterna godkanner. Dessutom kan de intervjuade fa
frinet att berétta fritt utan att kdnna sig tvingade att ge tillrattalagda svar (Bryman 2011). Viss
form av reglering forekom i intervjuarbetet. Som forfattare av uppsatsen var det viktigt att
bedriva aningen reglerad intervju for att leda in intervjupersonerna pa ratta teman. Dock var det
viktigt for oss att inte begransa intervjupersonernas tolkning och forstaelse av fragorna som
stalldes. For att samla in data, kopplade till vara forskningsfragor, har uppsatsen insamlad empiri
med hjélp av kvalitativa intervjuer. Intervjuer utférdes med en av dgarna pa hotellet, Johanna

Landstrom, samt fem stycken medarbetare, totalt sex stycken intervjuer.

Ett besok pa tre dygn gjordes i Palma de Mallorca for att besoka hotellet och samla in data. Vi
bodde inte pa Portixol Hotel & Restaurant utan spenderade endast dagarna pa hotellet. Tva av tre
dygn anvandes till att utfora intervjuer. Anledningen till varfor vi valde att aka till hotellet i
Spanien var for att maximera vara intryck av hotellets verkliga milj6. Detta méjliggjorde &ven
observationer av relationsinteraktioner mellan anstéllda. Enligt Ryen (2004) ar det svart att fa in
tillrackligt med datainsamling vid e-postintervjuer. Dessutom brister informationen som
framkommer da en personlig kontakt inte uppnds och intervjuledaren saknar uppfattning av
informanternas uttryck och betoningar (Ryen 2004). Kvalitativa semi-strukturerade intervjuer,
samt intervjuguide, har anvéants for att maximera mangden relevant insamlad data. Dessutom
ville vi anvdnda oss av observation som vytterligare ett metodverktyg for att komplettera

intervjuer och analys av hemsidor.

2.3.1 Semi-strukturerad intervju

| en semi-strukturerad intervju har forskaren en lista med teman som ska berdras i intervjun
(Bryman 2011). Detta kallas for en intervjuguide och kommer utvecklas vidare i stycke 2.3.2.
Vid en semi-strukturerad intervju har intervjupersonen frihet att formulera sina svar pa sitt eget
satt (Bryman 2011). Aven forskaren far storre frihet (Bryman 2011). Enligt Bryman (2011) kan
forskaren stélla fragor som inte ingar i den forberedda intervjuguiden. Detta ger intervjupersonen

majligheter att anknyta till liknande relevanta teman (Bryman 2011).
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Vi har valt att i forstahand intervjua ansikte mot ansikte och inte via telefon. Anledningen till
detta baseras pa Jacobsen (2002) dar forfattaren menar att manniskor upplever det mer naturligt
att uppge kanslig information ansikte mot ansikte. Jacobsen (2002) skiljer &ven pa 6ppna och
strukturerade intervjuer. Vid en semi-strukturerad intervju definieras intervjun som kvalitativ,
dock &r intervjun varken helt 6ppen eller helt strukturerad (Jacobsen 2002). Efter insamlandet av
det empiriska materialet drog vi slutsatsen att tre intervjuer behévde kompletteras. Vi valde att
gora dessa kompletterande intervjuer via Skype istéllet for pa telefon da Skype tillater att bada

parter ser varandra nar de kommunicerar.

2.3.2 Intervjuguide

Bryman (2011) menar att en intervjuguide anvands som ett stdd vid intervjugenomférandet.
Intervjuguiden innebéar inte ett strikt genomforande eftersom fragor inte behdver besvaras i
ordning. For att vélja ratt fragor ar det viktigt att fragorna inte ar alldeles for specifika da det kan
hindra alternativa idéer under féltarbetet (Bryman 2011). Intervjuguiden anvands som en guide
av huvudfragor som tagits fram med hjalp av en granskning av teoretiskt material (Jacobsen
2002). Informanten far utrymme att besvara fragor med egna ord. Darefter kan intervjuledaren ta
fasta pd sadan information och vélja fler precisa fragor som anses vara viktigt i uppsatsen
(Jacobsen 2002). Brinkmann & Kvale (2009) menar att uppfoljningsfragor kan bidra till att
uppmuntra respondenten att fortsatta att berdtta och fa mer detaljer. Dessutom kan
uppfaljningsfragor fragor anvandas for att uppmuntra till ytterligare information (Brinkmann &
Kvale 2009). Genom dessa fragor styr aven intervjuaren vilka &mnen som berdrs mer djupgaende
(Brinkman & Kvale 2009).

Vi valde att inte sanda ut intervjuguiden i forvdag. Detta for att fa stor flexibilitet vid
genomforandet av intervjun. Bryman (2011) menar att det ar viktigt att intervjuguiden later
intervjupersonen tala fritt om sina asikter och beskriva sina upplevelser med egna ord. Dock bor
en intervjuguide innehalla en viss struktur for de teman som tas upp (Bryman 2011). Uppsatsens
intervjuguide har haft tydliga fragor for att leda intervjupersonen in pa ratt tema, dock har
intervjupersonen fatt tala fritt med egna ord. Ordningen av fragorna i intervjuguiden har varit

olika beroende pa i vilket hall intervjupersonen valt att fora intervjun. Detta har gjort intervjun
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mer flexibel och flytande. Intervjun fokuserar pa teman i form av motivation, renommé, image,

utveckling, uppskattning, arbetsgladje, stress, Flow och identitet.

2.3.3 Urvalsprocess

Jacobsen (2002) forklarar att vid en urvalsprocess av informanter ar det viktigt att ha overblick
av vilka personer forskarna vill undersoka. Ett beslut av antalet personer som ska intervjuas
maste goras, sedan foljer en fraga av vilken tidsram som bor anvandas for att avgransa enheterna

inom en tidsperiod (Jacobsen 2002).

Vi forklarade for Johanna att vi ville intervjua personer fran olika avdelningar pa hotellet.
Johanna foreslog personer som hon ansag vara lampliga. For att halla oss flexibla och 6ppna for
vilka informanter som skulle passa var undersokning tog vi hjalp av snobollsmetoden som
presenteras av Jacobsen (2002). Med hjéalp av denna metod uppkom nya idéer gallande vilka
andra personer vi bor intervjua. Anledningen till att intervjua personer som besitter olika
positioner pa hotellet &r for att fa sa hog validitet och reliabilitet som mojligt av var insamlade
empiri. Genom att intervjua personer som besitter olika positioner, och déarmed férmodligen
olika synpunkter, far den insamlade informationen 6kad trovardighet och giltighet. Dessutom
gjordes indelningen av informanter i olika grupper pa grund av Jacobsens (2002) argument om
forvantan att hitta skillnader mellan grupper. Genom att fa svar fran manniskor fran olika
positioner kan vi dra fler slutsatser kring problemen vi valt att undersoka. Efter en dverblick av
vilka olika positioner som finns pa hotellet dar vi gjorde féltstudier valdes en VD, en hotellchef,
en receptionist, en stdderska, en kock samt en sdsongsarbetare. Dessa val tror vi kommer bidra
till viktig information utifran vart syfte med denna uppsats. Tidsramen forklarades tydligt for
Johanna, faltstudierna var begransade till den tidigare namnda tredygnsramen. Tva dygn &gnades
at att intervjua personer och det sista dygnet spenderades at att observera miljo samt

interaktionsmonster mellan medarbetare.

For att analysera kundsynen pa hotellets service och hur verksamhetens renommé sprider sig till
kunder har vi valt att samla in data fran internetbaserade tjanster. Genom att samla in data fran
sadana tjanster far vi en bild av vad omvarlden tycker om Portixol Hotel & Restaurant och &ven

hur renommé etableras och sprider sig. Den upplevda service som poangsatts pa de
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internetbaserade tjansterna visar pa den service hotellet levererar. Sadan information kan sedan

tillampas for att visa samband med hur hotellpersonalen upplever sin arbetsplats.

For att forenkla for lasaren har vi valt att ge en kort beskrivning av vara intervjupersoner vilket
kommer underlatta vid lasning av var analys och diskussion. Ursprung och sprakkunskap har

angivits da faltarbetet utfordes i Spanien och darav kan vara av intresse.

Tabell 1, Intervjupersoner - information

Intervjuperson | Anstéllning Ursprung och sprakkunskap

Johanna VD Svenskt ursprung

Kristina Hotellchef Danskt ursprung med goda kunskaper for svenska
Jesus Receptionist Spanskt ursprung med goda kunskaper for engelska
Linda Kock Svenskt ursprung

Eva Staderska Spanskt ursprung med fa kunskaper for eneglska
Kasper Sésongsarbetare | Svenskt ursprung

2.4 Datainsamling och Analysmetod

Vi har valt att anvanda oss av tidigare kurslitteratur fran kandidatprogrammet samt av
vetenskapliga artiklar som hittats via artikeldatabaser. For att finna artiklar som anknyter till var
uppsats har vi anvant sokord som bland annat motivation, reputation, image, employee
satisfaction, Flow, Human Resource och identity i sokmotorn LUBSearch. Stora delar av det
material som samlats in har kommit i I6pande takt eftersom vi med hjélp av referenslistan fran

dessa artiklar har lokaliserat ytterligare forfattare.

| de intervjuer som genomforts har ljudupptagningsenheter anvénts i form av med tva olika
mobiltelefoner. Vi valde att spela in samtliga intervjuer for att forvara dem. Ljudupptagning
anvandes dven som ett verktyg for att aterkoppla mot vad som sades under intervjun och pa
vilket satt informanterna berattade om sina upplevelser. Bryman (2011) skriver att inspelning av
intervjuer ar effektivt eftersom det mojliggor att kunna lyssna pa material igen och komma ihag

hur intervjupersonerna uttryckte sig.
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Vidare har vi valt att transkribera samtliga intervjuer. Genom transkribering far vi ytterligare ett
satt att spara insamlad data pa, det vill saga ett dokument som innehaller detaljerad information
gallande de genomfoérda intervjuerna. Vi upplevde det fordelaktigt att kunna ga tillbaka till
intervjun bade genom att kunna lyssna och lasa. Intervjuerna genomférdes bade pa svenska,
engelska och spanska. De svenska intervjuerna transkriberades direkt pa svenska, medan de pa
engelska och spanska forst transkriberades pa ursprungligt sprak och slutligen till svenska.
Anledningen till detta tillvdgagangssatt var for att minska vara tolkningar mellan spraken. Det
fanns en radsla Over att transkriberingen skulle vara nagot annorlunda i sitt innehdll mot
inspelningen om transkribering till originalsprak inte hade genomforts. Vi valde att gora en
oversattning fran engelsk och spansk transkribering till svenska for att lasaren ska forsta
innehallet. Trots avsevart mer arbete, och darmed dven mycket tidskonsumerande aktiviteter,
anser vi det tillfort okad tillforlitlighet till uppsatsen.

2.5 Validitet och reliabilitet

Enligt Jacobsen (2002) é&r studiens validitet och reliabilitet graden av tillforlitlighet och
trovardighet i en uppsats. For att beddma om insamlad data ar reliabelt och har hog validitet ar
det viktigt att informanterna har kunskap om &mnet som undersoks (Jacobsen 2002). Jacobsen
(2002) skriver att intervjufragor som lases upp for personer spontant resulterar i allt mer
tillforlitliga svar. Av den anledningen valde vi att inte skicka ut vara bearbetade fragor till
intervjupersoner i forvag. Dock har vi istéllet valt att anvanda oss av intervjufragor som leder
intervjupersonen in pa ratt tema utan att forsoka fa konstlade svar till var undersokning. Med det
menar vi att det var viktigt for oss att anvanda fragor som inte manipulerade intervjupersonen till
ett konstlat svar. Intervjuerna har utforts pa ett kvalitativt satt enligt Hartmans (2004)
beskrivning att respondenterna sjalva skall beratta om amnen som ocksa berdrs i teorin.
Dessutom har det stor betydelse att informanterna &ar oberoende av varandra for att oka
giltigheten (Jacobsen 2002). Intervjupersonerna har, som namnts, inte fatt tillgang till
intervjufragor i forhand, vilket gor det omojligt for intervjupersonerna att diskutera ihop svar

tillsammanes.

Slutligen skriver Jacobsen (2002) att den fysiska platsen ar viktig vid utférande av intervjuer. For

att informanter inte ska ge konstlade svar &r det viktigt att utfora intervjuer pa den plats dar
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informanten ké&nner sig bekvam (Jacobsen 2002). Vi valde darfoér att genomfdra intervjuerna i
deras naturliga miljo, pa deras arbetsplats. Den enda informanten som inte befann sig pa hotellet
Portixol Hotel & Restaurant var sasongsarbetaren som intervjuades i Sverige. Denna informant
fick dock vélja intervjuplats.

Enligt Bryman (2011) ar det svart att gora en studie helt objektiv. Dock ar det viktigt att vara
balanserad och saklig. Det finns en risk till att forskarnas forstaelse paverkar resultaten i de fall
forskaren har en erfarenhet med den historia som verksamheten har. Det kan férekomma
forutfattade meningar kring férhallanden mellan ledning och personal, samt de anstélldas satt att
se pa ledningen, arbetsuppgifter och gaster (Bryman 2011). En av forfattarna till denna uppsats
har besokt Portixol Hotel & Restaurant innan men har fortfarande haft en oklar bild av
verksamheten. Detta ar positivt, pa sa satt att bilden har skapats under processen av
empiriinsamlingen (Gummesson 2000). Utifran de kriterier som Jacobsen (2002), Bryman
(2011), Hartman (2004) samt Gummesson (2002) presenterar, och som vi tagit tillvara pa i

utforandet, kan var kvalitativa undersokning darfor anses vara saval trovardig som tillforlitlig.

2.6 Observation

Syftet med att utfora en observation var att fa en forstaelse for hur de anstéllda jobbar med
varandra. Vi ville observera relationen mellan de olika medarbetarna samt miljén som vi befann
oss i (se Bilaga 3). Platsen som vi valde att sitta pa var en soffgrupp som hade utsikt dver saval
bar som restaurang. Vi forutsatte att det skulle rora sig flest medarbetare pa detta omrade vilket

darfor skulle ge oss mer data att samla in.

Jacobsen (2002) papekar att det ar lampligt att observera nar observatoren ar intresserad av
manniskors beteende i forhallande vad de sdger i en intervju. Det handlar om att registrera
personers och gruppers beteende (Jacobsen 2002). Dessutom skriver Jacobsen (2002) att det &r
intressant att registrera beteende i en kontext i samband med en observation. N&r observationen
utfors forsiggar den pa den fysiska plats som ar av intresse for problemstéllningen i en uppsats
(Jacobsen 2002). Dock &r det svart att avgora vad en person exempelvis tanker vid observerande

av deras agerande (Jacobsen 2002). Déarfor ar det lampligt att komplettera observation med en
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annan metod for att berika insamlandet av empiri, exempelvis med hjalp av intervjuer (Jacobsen
2002).

Alvehus (2012) forklarar att det finns observationer pa olika nivaer av etnografisk sort. Det finns
observationsstudier dar en speciell typ av situation studeras, dock bedrivs studien inte under en
langre tid. Vid dessa tillfallen kravs det oftast att observationen kombineras med andra metoder
for att kunna satta empirin i en kontext (Alvehus 2012). Av den anledningen har vi kompletterat
var observation med intervjuer. Manniskor har en tendens att andra beteende om de vet att de blir
undersokta (Jacobsen 2002; Alvehus 2012). Darfér har vi valt att géra en dold observation, dar
de observerade inte ar medvetna om att de blir observerade. Dock &r var situation nagot

komplicerad, vilket forklaras tydligare i nésta stycke.

2.6.1 Deltagande observation

Vi kan inte konstatera att utférandet var uteslutande icke deltagande observation, och inte heller
faststélla att vi utforde endast en helt deltagande observation. Detta av anledningen att
personalen i omgivningen var medvetna om att vi var pa hotellet for att intervjua anstallda. Dock
var personalen inte medvetna om att de dven observerades. Darav har vi bestamt oss for att ta
hjalp av Gold (1958) samt Gans (1968) for att hitta den etnografiska roll vi haft i utforandet av
observationen. Gold (1958) presenterar fyra olika roller en etnograf kan inta. De fyra olika
rollerna ar: fullstindig deltagare, deltagare-som-observator, observatdr-som-deltagare samt
fullstandig observattr (Gold 1958). Deltagare-som-observator ar delvis medlem av den sociala
miljo som observeras (Gold 1958). Dock ar, till skillnad fran rollen fullstandig observator,
medlemmarna medvetna om etnografens status som forskare. Etnografen ar delaktig i deras
vardag (Gold 1958). Gold (1958) menar att rollen observatér-som-deltagare innebér att forskaren
fungerar i huvudsak som intervjuare. Det forekommer en del observation men det handlar inte
om delaktighet i observationen (Gold 1958).

Gans (1968) menar att etnografen har tre roller. En fullstandig forskare observerar utan att
engagera sig i situationen. Exempelvis kan forskaren observera vad som hédnder i en bar
samtidigt som hon eller han har ett mote. Denna roll deltar alltsa inte i det som hander (Gans

1968). Vi anser att vi har en blandad roll av deltagare-som-observatér samt observatér-som-
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deltagare da vi inte ar fullvardig medlem av den sociala miljon men dar de som observeras ar
medvetna om vem etnografen ar. Medlemmarna ar alltsd medvetna om forskarens status som
forskare, men forskaren anvander sig i huvudsak av intervjuer (Gans 1968). Dar fanns en lag
niva av delaktighet. Vi intar dven en fullstandig forskare som observerar utan att engagera sig i

situationen.

2.7 Etiskt tillvigagangssatt

Etiska aspekter och moral &r viktiga for oss i utforande av var forskning. Jacobsen (2002)
hanvisar till tre etiska aspekter som ska uppfyllas i en undersokning. Den forsta aspekten handlar
om informerat samtycke. Detta innebér att informanten ska delta frivilligt samt vara medveten
om det amne som undersokningen tar fasta pa (Jacobsen 2002). Dessutom ska informanten
tillfragas om intervjun far lov att spelas in (Jacobsen 2002). Informanterna tillfragades om vi fick
spela in intervjun och dessutom fick de forklarat for sig i borjan av intervjun vilket &mne som
undersoktes. Den andra aspekten &r ratt till privatliv dar anonymitet alltid ska ges mojlighet till
informanter (Jacobsen 2002). Nar vi fragade vara intervjuobjekt huruvida de ville vara anonyma

eller ej svarade de alla att de gérna ville ha sina riktiga namn i uppsatsen.

Den sista aspekten ar krav pa riktig presentation av data (Jacobsen 2002). Jacobsen (2002) menar
att det ar centralt i en undersokning att resultat inte manipuleras. For att undvika detta kan
forskare dverlamna kopia av transkript for godkannande (Jacobsen 2002). Det &r viktigt for oss
att vi inte missuppfattar informanternas asikter och pa sa satt manipulerar arbetet. De transkript
som gjorts har skickats till Johanna pa Portixol Hotel & Restaurant for att bekrafta att vi har
uppfattat informationen korrekt. Genom att ta del av Jacobsens (2002) tre etiska aspekter
underlattar det for oss att géra uppsatsen mer trovardig och med en hogre validitet. Det material

som redovisas ar inte mot nagons vilja och inte manipulerat pa nagot sétt.

2.8 Kritik mot tillvigagangssitt

Resan till Palma de Mallorca, i syfte att samla in empiri, genomférdes under pataglig tidspress.
Detta ledde till att vi inte hade en genomarbetad teoretisk grund. For att atgarda detta kontaktade
vi Johanna och ansokte om tillstand for kompletterande intervjuer. Dessutom gjordes aven

ytterligare studier pa tidigare forskning och teorier for att fa mer substans i vara intervjufragor.
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Komplettering av intervjuer samt teori har paverkat saval oss som var uppsats. Det tog oss extra
tid att behdva komplettera intervjuer och sdka upp ytterligare forskning och teori. Dock gav det i
slutdandan en kvalitativ undersokning med béttre grund. Dessutom har det paverkat oss skribenter
positivt da det varit larorikt for oss att behdva tanka om, gora om, och utveckla. Vi vill dven
tillagga att syftet med uppsatsen har varit som en process som vaxt fram med tiden da vi behovt

omvérdera och precisera.

Jacobsen (2002) menar att en uppsats far en hogre grad av giltighet da forskaren har en okad
kunskap inom amnet. Darfor bor intervjuer genomféras i en senare period av forskningen
(Jacobsen 2002). Den 6kade kunskapen inom de valda teorier som énskas anvandas i uppsatsen
ger forskaren battre underlag infér genomférandet av intervjuer (Jacobsen 2002). Vi gjorde
misstaget att aka ivag for tidigt for att utfora faltarbete. Hade vi tagit del av informationen som
presenterats av Jacobsen (2002) sa hade aven var empiri med stor sannolikhet varit tillracklig vid

den planerade empiriinsamling vilket hade inneburit att tid hade sparats.

Alvehus (2013) skriver att kvalitativ forskning ar synonymt med tolkande forskning. Var och en
kan gora sin egen tolkning vilket kan gora tolkandet aningen subjektivt (Alvehus 2013). Det
handlar om att tolka en situation pa ett sétt sa att man bidrar till en generell forstaelse av ett
fenomen (Alvehus 2013). Vi vill uppmarksamma att vi utforde nagra av vara intervjuer pa andra
sprak an svenska. Vi utforde en intervju pa engelska samt en intervju pa spanska. Visserligen
talar en av oss forfattare spanska flytande och engelska kommer ocksa naturligt for oss bada.
Trots detta kan sprakbarriaren bli ett problem nar det kommer till tolkningen. Nar vi analyserade
och drog slutsatser utifran intervjuerna ar det alltsd mojligt att vi kan ha tolkat varandra fel, pa
bada hall, i intervjuerna. Trots att vi vill uppmarksamma riskerna med sprakdifferenser anser vi
inte detta vara en storre risk for var uppsats. Intervjun som genomfordes pa engelska var med
Jesus som har goda engelskkunskaper. Intervjun med Eva gjordes pa spanska just for att inte
tolka annorlunda eller fel. Det &r, enligt Alvehus (2013), intresset for vad man som forskare vill
ha sagt och vilken typ av forskning man vill bidra till som paverkar en kvalitativ forskning. Som
forfattare instammer vi och anser att vi har tolkat pa basta mojliga satt for att bidra till vart
forskningstema samt forma en kvalitativ studie. Ytterligare kritik ar att samtliga intervjuer

varierar tidsmassigt. Intervjupersonerna var olika upptagna och darfor blev nagra intervjuer
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kortare an andra. Dock har den empiri som samlats in tillhandahallit tillrackligt med information

for att uppsatsen ska uppna syftet och besvara fragestallningarna.

Som lasare och forfattare av denna uppsats maste vissa aspekter tas i hansyn. Johanna valde
samtliga informanter utifran vara 6nskemal. Det &r av yttersta vikt att betona att Johanna gjorde
detta urval. Det finns ett stort antal anstallda utdver de sex personer som deltagit i denna studie.
Detta kan medféra att den bild vi tillhandahallit inte motsvarar en korrekt skildring av
verksamheten. Vi maste reservera oss for att Linda, som framstar som en minoritet, eventuellt
kan representera en majoritetsgrupp i verksamheten. Trots detta vill vi dven betona att Johanna
bidragit med positivt, sval som negativt, installd personal vilket resulterat till storre spridning i

denna uppsats.
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3 Teori

Denna del presenterar de olika teorierna och den forskning som utgér grunden for den
kommande analysen. Inledningsvis redogdrs den teori och forskning som valts fér att kunna
besvara uppsatsens syfte och fragestéallningar. Slutligen forklaras var uppfattning av hur

verksamhetsrenommé och motivation hanger samman med hjélp av var teoretiska referensram.

3.1 Renommé

Alniacik et al. (2011) menar att en verksamhets renommé kan vara en summering av vad kunder,
anstallda, ledare, media och samhallen uppfattar vad organisationen star for och vad de
associeras med. Verksamhetens renommé kan uppfattas som ett resultat av verksamhetens
agerande (Alniacik et al. 2011).

Gibson et al. (2006) skriver i artikeln “The Importance of Reputation and the Role of Public
Relations” hur viktigt renommé kan vara for en verksamhet. Verksamheter med ett positivt
renommé har lattare att avancera och 6ka effektiviteten i organisationen (Gibson et al. 2006). Ett
positivt verksamhetsrenommé resulterar i en starkare och mer konkurrenskraftig verksamhet.
Forfattarna skriver dven att renommé paverkas och berikas av immateriella tillgangar som
personalens dedikation, lojalitet, ledarskapets trovardighet, tillférlitlighet, ansvarstagande samt

organisationens publika image (Gibson et al. 2006).

Hannon & Milkovich (1996) har undersokt och konstaterat att ett gott renommé kring
verksamhetens personal paverkar en organisations finansiella resultat positivt. Genom att varna
om sin personal gynnas verksamheten eftersom personalen far ett gott renommé (Hannon &
Milkovich 1996). Forskarna presenterar darmed ett samband mellan en verksamhets renommeé av
manskliga resurser samt prestation (Hannon & Milkovich 1996). Forfattarna anser att det beror
pa en god spiral. En verksamhet som har ett gott renommé kring dess manskliga resurser far fler
anstallningsforfragningar vilket innebér att verksamheten kan vélja de mest lampade personerna
(Hannon & Milkovich 1996).

17



Personalens paverkan av verksamhetens renommé Banerup och Bengtsson
En studie om sambandet mellan motivation och renommé i hotellbranschen

Hannon & Milkovich (1996) hanvisar aven till den sa kallade The Signaling Theory. Teorin
beskrivs enligt foljande; jobbsokande sander ut signaler till den verksamhet de &r intresserade av
i form av vilken utbildning de har, tidigare erfarenheter med mera (Hannon & Milkovich 1996).
Aven verksamheter sander ut signaler till personer de vill attrahera for att f4 sédana formagor att
vilja soka anstallning (Hannon & Milkovich 1996). Saledes ar ett gott renommé kring manskliga
resurser pa en arbetsplats en positiv utgaende signal fran verksamhetens perspektiv (Hannon &
Milkovich 1996).

Vidare ar, enligt Helm (2010), en verksamhets renommé av storsta vikt for att utveckla relationer
samt for att tillgodose sig allmanhetens fortroende. Anstallda bidrar till verksamhetens renommé
genom att tillhandahalla kvalitet i servicemdtet. Verksamhetens renommeé &r ett socialt intryck da
det beror pa en individs uppfattning av hur manniskor uppfattar verksamheten (Helm 2010).
Helm (2010) skriver att ett gott renommé attraherar kunder samt bidrar till att behalla anstallda.
Verksamheten ska darfor varna om sina anstéllda for att 6ka deras engagemang och darmed

maximera verksamhetens goda renommeé (Helm 2010).

Sammanfattningsvis bidrar de anstéllda till verksamhetens renommé genom att tillhandahalla
servicemoten av hog kvalitet och ar darmed en viktig komponent i utvecklingen av ett sadant
renommé. Verksamheter som lyckas skapa hog motivation och trivsel hos sin personal uppnar i

slutdndan ett renommé som skapar mervérde.

3.2 Motivation

Clegg (2007) beskriver motivation som nagonting nodvandigt. Motivationens ursprungliga mal
handlar om individens psykiska vélbefinnande snarare an hur effektivt en organisation kan fa de
anstallda att arbeta (Clegg 2007).

Chiang & Jang (2008) presenterar att forskare har stravat for att bevisa vad som motiverar
hotellpersonal. Att fa personalen att kdnna sig motiverad kan vara svart for ledare eftersom
arbetstimmarna ofta &ar langa och lénen relativt 1ag. Darfor ar ruljangsen stor i hotellbranschen,
personal kommer och gar ideligen (Chiang & Jang 2008). Aspekter sa som 16n, méjlighet till att

avancera inom verksamheten och andra ekonomiska fordelar ar, som for de flesta andra
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arbetsplatser, viktiga for de anstallda inom hotellbranschen (Chiang & Jang 2008). Andra viktiga
aspekter ar exempelvis att fa erkannande fran medarbetare och ledare, kdnna sjalvfortroende pa

jobbet samt att ha en bra insikt om sina arbetsuppgifter (Chiang & Jang 2008).

Vidare menar Vroom (1964) att de anstallda har forvantningar pa sina arbetsuppgifter. Dessa
forvantningar innefattar att personalen tror att de kommer att bli belénade och uppskattade vid
hart arbete. Det anstéllda har dven forestallningar om utformningen av deras arbetsuppgifter
(Vroom 1964). Slutligen menar VVroom (1964) att det aven maste finnas faktorer som motiverar
de anstallda till att jobba hart. Dessa tre komponenter utgor den sa kallade Expectancy Theory
(Vroom 1964). Enligt Vroom (1964) ar det en teori som forklarar processen som individer
anvénder sig av for att ta beslut om olika beteendealternativ. Senare forskning har dven dragit
slutsatsen att de anstéllda, i motsats till tidigare forskning, framforallt motiveras av inre faktorer
(Chiang & Jang 2008). Inre faktorer ar exempelvis kéanslan av uppskattning pa arbetsplatsen, att
de anstéllda upplever att de ar kompetenta och att de har god forstaelse for vad som forvantas av
dem pa arbetsplatsen (Chiang & Jang 2008). Lonen i hotellbranschen ar inte speciellt hdg och
har tidigare framhédvts som en framtradande, yttre, motivationsfaktor (Chiang & Jang 2008).
Chiang & Jang (2008) framhaver dock att det slutligen ar de inre faktorerna som véger tyngre.
Forskare har funnit att det &r viktigare att arbetsuppgifterna ar tydliga, att personalen kénner att

de gor nytta och att de blir uppskattade pa sin arbetsplats (Chiang & Jang 2008).

En av de viktigaste faktorerna for att en organisation ska vara innovativ och halla sig i framkant
pa marknaden &r att de anstéllda ar kreativa (Coelhoa, Augusto & Lagos 2010). Verksamheter
med kreativ personal har pavisats medféra en stor konkurrensfordel (Coelhoa et al. 2010).
Eftersom de anstallda i hotellreceptionen tvingas méta manga olika krav fran gésterna ar det
viktigt att de &r innovativa och snabbténkta for att uppna en serviceupplevelse av hog kvalitet
(Coelhoa et al. 2010). Receptionisterna har en av de absolut viktigaste rollerna i skapandet av
relationer till géster (Coelhoa et al. 2010). Kreativitet ar det forsta steget i en innovationsprocess
enligt Coelhoa et al. (2010). Det ar viktigt att en organisation skapar goda relationer mellan
medarbetarna samt uppmuntrar de anstéllda till att hdvda sig och komma med nya idéer (Coelhoa

et al. 2010). Coelhoa et al. (2010) menar ndmligen att detta skapar en arbetsmiljo som framjar
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innovation dér personalen vagar komma med asikter och synpunkter. Det ar darmed viktigt att

personalen ké&nner sig trygg och bidragande (Coelhoa et al. 2010).

Vad som framgar ovan ar saledes att det béasta satt att motivera anstallda i hotellbranschen ar att
ingjuta kénslan av tillhérande. Personalen ska kanna trygghet och samhdrighet samtidigt som de
ska uppleva att de kan komma med férslag och vara kreativa. Far de utrymme till sadan frihet
kommer de att kanna sig tillfredsstallda med sina arbetsuppgifter och vidare dven tillhandahalla
en hogre grad av service. Detta paverkar slutligen gasternas bild av hotellvistelsen. Det ar darfor

viktigt att ledarna kénner till dessa komponenter for att serviceupplevelsen ska bli optimal.

3.3 Motivation ur ett HRM-perspektiv

Enligt Clegg (2007) har ordet motivation olika innebord. For en del handlar det om att fa en
pataglig loneforhojning, for andra handlar det om att kdnna mental stimulans inom arbetet.
Darmed kan det vara en utmaning for organisationer att finna ett satt som far samtliga

medarbetare att kanna sig motiverade pa arbetsplatsen (Clegg, 2007).

Vidare presenterar Bolman & Deal (2012) grundldggande antaganden for Human Resource
Management perspektivet. Det forsta antagandet innebar att organisationer existerar for att
uppfylla méanniskors behov (Bolman & Deal 2012). Det andra antagandet framhéver att
manniskor och organisationer behdver varandra eftersom organisationer behdver nya idéer,
energi, kunskaper samt fardigheter samtidigt som manniskor behdver 16n och mdjligheter att
utvecklas (Bolman & Deal 2012). Det tredje antagandet forutsatter att ena parten blir lidande nér
Overensstammelser mellan personal och organisation inte fungerar (Bolman & Deal 2012). Det
sista och fjarde antagandet innebar att nar Gverrensstimmelsen mellan bada parter fungerar
gynnas de anstallda saval som organisationen (Bolman & Deal 2012). De anstallda upplever ett
meningsfullt arbete samtidigt som organisationen erhaller nédvéandiga resurser som har kunskap
och energi (Bolman & Deal 2012).

HRM-perspektivet framhéver att ménniskor behdver kénna tillhérighet, kéarlek och omsorg
(Clegg 2007). Bolman & Deal (2012) forklarar perspektivet med hjalp av metaforen familj.
Motivation ur ett HRM-perspektiv &r framst en inre motivation dar ledare har for avsikt att
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inspirera samt handleda sina medarbetare (Clegg 2007). Dessa ledare visar sig ofta vara
utvecklande och visa omsorg for manniskor i sin narhet (Clegg 2007). Bolman & Deal (2012)
presenterar att det svaraste for en organisation, ur ett HRM-perspektiv, ar att anpassa
organisationen utifran de anstéllda. Organisationen maste finna en balans i att sékerstélla att den
anstallde kan utfora arbetet samtidigt som denne kanner sig bekvam med sig sjéalv saval som med
arbetsuppgiften (Bolman & Deal 2012).

Vidare framhéaver Bolman & Deal (2012) att det uppstar konflikter mellan gruppmedlemmar som
maste hanteras effektivt. Konflikter uppstar som ett resultat av skillnader i individernas
malsattning, uppfattning, preferenser och Gvertygelser. Bolman & Deal (2012) redogor dessutom
for grundldgggande HRM-strategier som drar nytta av organisationens personal. En av de
grundlaggande strategierna fokuserar pa hur en organisation kan behalla sina anstallda (Bolman
& Deal 2012). Organisationen ska erbjuda anstéllningstrygghet och tillampa internrekrytering for
att gynna de anstallda men aven for att undvika dyr personalomséttning (Bolman & Deal 2012).
Forfattarna forklarar dven att organisationer blir allt mer komplexa. | samband med den 6kade
komplexiteten ckar dven vardet pa manniskors kunskaper och fardigheter (Bolman & Deal
2012). Av denna anledning &r det viktigt att organisationer investerar i sin personal (Bolman &
Deal 2012).

3.4 Inre och yttre motivation hos anstillda

Vlad (2012) presenterar att det finns ett antal olika satt for verksamheter att hantera HRM samt
motivera sin personal. For att veta hur de anstillda ska motiveras maste organisationsledarna
forsta vad som motiverar personalen (Vlad 2012). Ur ett motivationsperspektiv finns det tva
former; inre och yttre motivation (Vlad 2012). Inre motivation paverkar personers egna mal och
varderingar genom att de anstallda upplever att de kénner intellektuell och social stimulans av
sina arbetsuppgifter (Vlad 2012). Vlad (2012) menar att en person kanner sig motiverad att
fullfélja en uppgift eftersom denna ar intresserad. Dessutom menar Clegg (2007) att individer

motiveras av utmaningar.

Yittre motivation innefattar materiella aspekter. Detta kan exemplifieras genom olika formaner

for de anstéllda; foretagsbil, sjukforsékring, lunchkuponger med mera (Vlad 2012). Personer som
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motiveras av yttre motivation jobbar ofta i stravan av beldning i form av en hdgre 16n (Clegg
2007). Vlad (2012) har undersokt fenomenet motivation hos anstallda pa ett Best Western hotell
I USA. Resultatet visade att de anstéllda framfdrallt motiverades av yttre motivation déar
motivationsformen primart bestod av 16neforhojning (Vlad 2012).

Arash, Daskin & Saydam (2014) beskriver att hotellbranschen star infor ett antal HRM-
utmaningar. Det &r svart att kontrollera ndjdhet hos anstéllda saval som att rekrytera kvalificerad
personal. Verksamheter i hotellbranschen &r beroende av frontpersonalens arbetsgladje eftersom
denna attityd &r en viktig del av personalens interaktion med kunder (Arash et al. 2014).
Ytterligare en utmaning i hotellbranschen &ar formagan att behalla anstallda under langre perioder
(Arasli et al. 2014).

Inre motivationsbeteende &r sjalvmant eftersom den anstéllda tar pa sig en uppgift eller aktivitet
for sin egen skull (Arash et al. 2014). Aktiviteten &r en aspekt som den anstallda finner intressant
vilket leder till en kansla av sjalvforverkligande (Arash et al. 2014). Dessutom presenterar Arash
et al. (2014) att inre motivation leder till stresstalighet.

Arash et al. (2014) papekar att hotellbranschen &r, som tidigare namnts, en utmanande bransch
som ska leverera en forvantad service och samtidigt tillgodose gésternas énskemal. Darfor ar det
viktigt for verksamheter att ha personal med ratt attityd for att handskas med dessa dagliga
utmaningar (Arash et al. 2014). Personal som motiveras av inre motivation kan ha en utmérkande
roll i detta sammahang. Arash et al. (2014) menar att denna typ av motivation paverkar
anstalldas attityd. Inre motivation ger en individ ké&nslan av prestation samt sjalvforverkligande
vilket &r viktigt for verksamheten eftersom det resulterar i arbetsgladje (Arash et al. 2014).
Vidare presterar inre motiverade personer mer onskvérda resultat till verksamheten (Arash et al.
2014). Personal tenderar dessutom att vara mer innovativ pa arbetsplatsen nar de kanner inre
motivation (Arash et al. 2014). Inre motiverad personal & mer involverad i det arbete som utfors.
(Arasli et al. 2014). Arash et al. (2014) framhé&ver att en av de viktigaste aspekterna for att kdnna
arbetsglédje &r att medarbetaren kénner ett engagemang gentemot organisationen. Personal som
kanner att de kan bidra till organisationen far en hogre arbetsgladje (Namasivayam & Zhao 2007;
Yousef 2000).
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3.5 Arbetsglddje

Arbetsgladje definieras, enligt Arash et al. (2014), som den anstélldes kanslomassiga tillstand
som resultat fran dennes arbetsuppgifter. Personal mar antingen battre eller samre, tack vare eller
pa grund av personalens arbetsuppgifter (Arash et al. 2014). Anstéallda som kanner arbetsgladje
levererar den service som verksamheten lovar sina kunder (Arash et al. 2014). For att anstéllda
ska na tillfredsstallelse kravs kanslor av nojdhet, gladje och beldning (Arash et al. 2014). Helm
(2010) menar att arbetsgivare kan paverka den anstalldes sjalvkéansla. Ett gynnsamt
verksamhetsrenommé ger mdjlighet att k&nna tillhorighet i verksamheten vilket forbéattrar

sjalvkénslan hos den anstallda (Helm 2010).

Yeh (2014) menar att eftersom personalens attityd och beteende paverkar kundens uppfattning av
service ar det viktigt att anstdllda inom servicebranschen kénner arbetsgléddje. Darfor &r det
viktigt att verksamheten sékerstaller att de anstallda kanner sig tillfredsstallda med det arbete de
utfor (Yeh 2014). Organisatoriskt engagemang definieras som en individs attityd mot
organisationen. Detta engagemang karaktariseras av en stark lojalitet och acceptans av dess mal
och vérderingar (Aghdasi et al. 2011). Dessutom innefattar det en vilja att anstranga sig samt en
onskan att stanna inom organisationen (Mowday et al. 1982; Porter et al. 1974). Anstallda med
emotionellt engagemang ar mer motiverade till att prestera och géra meningsfulla ageranden for

organisationen (Alniacik et al. 2011).

Yeh (2014) beskriver att organisatoriskt engagemang innefattar hur de anstdllda varnar om
organisationens mal, identifiering, acceptans samt lojalitet. Darmed &r det viktigt att
organisationen forstar hur de ska séakerstalla att personalen trivs och darmed tillhandahaller
positiv attityd mot gasterna i en strdvan av att uppna hog servicekvalitet (Yeh 2014).
Organisatoriskt engagemang ar influerat av HRM-metoder for att utveckla sina anstallda. N&r en
anstallds forvantningar inte 6verensstimmer med verkligheten kan det leda till missnéje och
minskat organisatoriskt engagemang (Yeh 2014). De anstéllda forvéantar sig att organisationen
ska stotta dem och i gengald tillhandahaller verksamheten ett beteende av personalen som gagnar
organisationen (Yeh 2014). Positivt verksamhetsrenommé ar eftertraktat eftersom det attraherar

talangfulla manskliga resurser (Alniacik, Cigerim, Akcin & Bayram 2011).
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Aghdasi et al. (2011) menar, i enlighet med ovanstdende forfattare, att anstallda som kanner
engagemang presterar battre an de individer som saknar en samhorighetskansla med sin
arbetsplats. Emotionellt engagemang ar positivt relaterat till motivation, arbetsprestation och
arbetsgladje (Aghdasi et al. 2011). Personal med emotionellt engagemang har en central roll i
verksamheten och bor darfor betraktas som en vardefull tillgang (Aghdasi et al. 2011). Personer
med emotionellt engagemang upplever mindre stress vilket hojer deras arbetsgladje (Aghdasi et
al. 2011). Aghdasi et al. (2011) menar att stress har en negativ paverkan pa anstallda i form av
lagre arbetsglédje och 6kad risk av utbréandhet.

Forfattaren Csikszentmihalyi (2004) har undersokt arbetsgladje, respektive missndjdhet, bland
anstallda och dess konsekvenser. Csikszentmihalyi (2004) forklarar denna relation med teorin
Flow. Enligt Csikszentmihalyi (2004) bidrar Flow till valmaende och harmoni i arbetslivet.
Uppnas Flow kan livskvalitén forbattras pa lang sikt. Det behdvs balans mellan utmaning och
skicklighet. En bra balans utifrdn ett Flow-perspektiv erbjuder mojligheter till personlig
utveckling. En bra balans innebér att en uppgift inte far vara for latt, da det inom kort tid blir
uttrdkande for personen, dock far utmaningen inte heller vara for svar eftersom frustration
uppstar (Csikszentmihalyi 2004). For att utveckla sitt Flow, och darmed genomga personlig
utveckling, krdvs det att personen gor framsteg. Exempelvis ar en Kkarridar som mest
tillfredsstdllande om en person gradvis far storre ansvar (Csikszentmihalyi 2004).
Sammanfattningsvis spelar komplexitet en roll i Flow. Nar utmaningen ar for svar och
kompetensen for 1ag framkallas angest. | de fall en utmaning ar for latt och kompetensen for hog
blir uppgiften for enformig, vilket gor att graden av utmaning maste hojas for att uppna Flow
(Csikszentmihalyi 2004).

3.6 Identitet

Hammarén & Johansson (2009) skriver 1 deras bok “Identitet” att individen forflyttar sig mellan
olika sociala miljoer och darfor dagligen skapar sin identitet pa diverse sétt. | dagens samhalle
tvingas individer ta stallning till nya perspektiv och forhallningssatt (Hammarén & Johansson
2009). Det kan bland annat innefatta relationer och hur man ska handskas med problem och
situationer. Det blir till ett individuellt projekt som medfor ett satt att relatera till tillhérighet

(Hammarén & Johansson 2009). Forfattarna menar éven att identitet skapas, utvecklas, forandras
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och formas i relation till specifika samhalleliga och kulturella forutsattningar. Individen ar alltsa
skapande och aktiv av sin identitet (Hammarén & Johansson 2009). Manniskan forstar sig sjalv
genom att gora skillnad pa saker i sin omgivning, de far sin betydelse genom att de ké&nner att de
forknippas med olika platser (Hammarén & Johansson 2009). Vidare menar Helm (2010) att i de
fall anstallda kénner sig omhéndertagna ar de villiga att identifiera sig med foreraget. Ashforth &
Mael (1989) menar att social identitet ar en uppfattning av en person som tillhdr en specifik
samhéllsgrupp. Genom att stanna i samma organisation sander det signaler externt om personens
egna varderingar och kapacitet. Dessutom menar Ashforth & Mael (1989) att en anstéllds
identitet oftast ar kopplat till vad verksamheten representerar. Tillhdrighet till verksamheten
paverkar den anstélldes sjalvuppfattning och sociala identitet (Ashforth & Mael 1989). Vidare
menar Helm (2010) att ett positivt verksamhetsrenommé forbattrar den anstalldes sociala
identitet. Det inneb&r att ménniskor oftast uppskattar att jobba for en verksamhet med ett
valetablerat renommé snarare &n att jobba for en verksamhet med samre verksamhetsrenommé
(Helm 2010).

Helm (2010) menar att personer anvénder sin sociala identitet for att 6ka sin sjalvsakerhet. Det
finns studier som visar pa att tillhdrighet med en verksamhet &r viktigt for manniskor. Helm
(2010) beskriver att verksamhetens uppfattade renommé har en positiv paverkan pa de anstalldas
stolthet att tillhora en viss verksamhet. Stolthet ar viktigt for att motivera personal (Helm 2010).
Helm (2010) menar att anstéllda som ké&nner sig stolta dver den verksamhet de jobbar for har
aven en hogre arbetsgladje. Det &r mer tillfredsstallande att jobba fér en verksamhet som infriar
denna stolthet. Denna kénsla av stolthet leder i sin tur till 6kad produktivitet (Helm 2010). Det
finns studier som visar pa att stolta medarbetare ar mer villiga att engagera sig i organisationens
mal (Helm 2010). Dessutom menar Helm (2010) att en verksamhets renommé kan paverka en
anstallds arbetsgladje. Genom att personal inser att de jobbar for en verksamhet med gott
renommé kan deras uppfattning om arbetsplatsen paverkas positivt (Helm 2010). Det ar mer
tillfredsstallande att jobba for en verksamhet med ett gott renommé da en positiv uppfattning fran
folk utifran paverkar den anstallde (Helm 2010). Verksamhetens uppfattade renommé har alltsa

en positiv paverkan pa arbetsgladje (Helm 2010).

25



Personalens paverkan av verksamhetens renommé Banerup och Bengtsson
En studie om sambandet mellan motivation och renommé i hotellbranschen

Enligt Tang, Liu, Oh & Weitz (2013) definieras organisatoriskt engagemang som graden de
anstélldas vilja att identifiera och involvera sig i organisationen. Ett starkt organisatoriskt

engagement paverkar arbetsinstatser och arbetsprestationer positivt. (Tang et al. 2013).

3.7 Var teoretiska referensram for denna studie

Denna uppsats ska undersoka hur serviceverksamheter skapar vardefulla resurser i form av
medarbetare och verksamhetsrenommeé. Vi undersoker huruvida personal kan bidra till en
verksamhets renommé vilket innebdr att teori kring renommé &r centralt. Genom att
tillhandahalla sadan teori framhéavs vikten av detta omrade som vidare tillampas aktivt i analysen

i syfte att faststalla till vilken grad de anstallda bidrar till ett gott renommeé.

Teoriomradet motivation en dven viktig del av denna uppsats. Vi valde att tillhandahalla hur
tidigare forskning definierar motivation. Analysen belyser bland annat hur medarbetare
motiveras av inre savél som yttre faktorer. Denna information kan darefter tillampas i uppsatsens

huvudsakliga forskningsomrade, renommeé.

Human Resource Management ar ett perspektiv med pataglig anknytning till Gvriga teorier i
denna uppsats. Vi anser darmed att detta perspektiv ska tillampas eftersom teorin tillhandahaller
de komponenter som &r viktiga for att bidra till forskning inom Service Management. HRM-
perspektivet syftar, som tidigare namnts, till de anstélldas valmaende, minskning av
personalomsattningen, ingjuta trygghet samt komplexiteten i organisationer. Samtliga
ovannamnda HRM-relaterade mal analyseras i kontexten av de anstilldas paverkan av

verksamhetsrenommeé.

| samband med minskning av personalomsattning har teori kring arbetsgladje visat sig vara
centralt. Faktorer som innebdr minskad personalomséttning dr av stort intresse eftersom det
pavisats finna starka anknytningar mellan hog arbetsgladje, kvalitetsservice och gott renommeé.
Arbetsgladje analyseras i syfte att sakerstélla hur ledare efterstivar att 6ka arbetsgladje samt hur
arbetsgladje uppfattas ur de anstalldas perspektiv. En analys av vad de anstallda varderar hogst
pa arbetsplatsen tillater oss att dra slutsatser kring vilka faktorer som paverkar graden av

arbetsgladje samt hur denna kunskap kan paverka verksamhetens renommé. Nara beslaktat med
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arbetsgladje finns aven teorin Flow. Teorin valdes till uppsatsen i samband med att vi studerade
arbetsglade och motivation hos anstallda. Flow betonar arbetsplatsen samt hur de forutsattningar
som existerar leder till nojd- respektive missndjdhet hos den anstéllde. Teorin analyseras utifran
hur informanterna menar att deras utmaning pa arbetsplatsen hanteras, huruvida de kanner att
kan kan utvecklas och blir motiverade till att avancera inom verksamheten. Teorin ar ytterligare

ett satt att belysa bakomliggande faktorer som paverkar graden av arbetsgladie.

Avslutningsvis var identitet en teori som tillampades. Vi undersokte hur en person som ar villig
att identifiera sig med sin arbetsplats och dess vérderingar paverkar en verksamhets renommeé. |
kontexten av identitet anlyseras &ven stolthet i ett syfte att sakerstalla huruvida det leder till att de
anstallda tillhandahaller hogre kvalitet i servicemoten. Teoriomradet bekréftar att en anstélld
identifierar sig med sitt arbete for att dennes varderingar Overensstammer med verksamhetens.
Uppsatsen analyserar darmed &ven huruvida detta kan vara en anledning till minskad

personalomsattning och 6kad yrkesstolthet.

Var teoretiska utgangspunkt i denna uppsats & renommé som resultat av medarbetarnas
agerande. Utifran renommé har vi applicerat ovannamnda teoriomraden for att besvara vara
fragestallningar. Var teoretiska referensram ar att arbetsgladje, motivation och identitet paverkar
en verksamhets renommé. Utdver dessa begrepp ryms dven kreativitet, engagemang, kanslor,
medarbetare, tillhdrande, HRM, uppskattning, Flow, stolthet samt inre och yttre motivation som

paverkar en verksamhets renommé.
| figur 1 sammanstaller vi var forstaelse av hur teorierna hanger samman. Det &r en teoretisk

referensram av det som vi redogjort ovan och som vi kommer anvanda oss av for att analysera

var empiri.
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ARBETSGLADJE

Figur 1. Faktorer som paverkar en verksamhets renommé

Teorin renommé placeras centralt for att belysa att det &r uppsatsens huvudomrade samt dess
samband med de 6vriga begreppen. De mest centrala begreppen, och darmed &ven de viktigaste
komponenterna utver renommeé, 4r motivation, identitet samt arbetsgladje. Ovriga komponenter
har infogats eftersom de aterkommande kan aterfinnas i, och paverkar, de centrala teorierna. Det
existerar darmed ett dmsesidigt beroende av samtliga komponenter. Motivation kan bidra till
engagemang, likval som engagemang kan 6ka en individs motivation i verksamheten. Vidare kan
motivation paverka renommé som i sin tur kan paverka graden av motivation.
Sammanfattningsvis bestar figur 1 av huvudkomponenten renommeg, som aterfoljs av tre centrala
teorier. Dessa paverkar och paverkas av de 6vriga begreppen. Begreppen fungerar darmed

nérmast som blodkroppar i ett blodomlopp.
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4 Analys

| denna del analyserar vi var teoretiska ram mot empiri for att fa svar pa vara forskningsfragor.

4.1 Hur mycket bidrar de anstillda till verksamhetens renommé?

Positiv. renommé skapas eller forstors av antingen individuella utféranden eller av
organisationens agerande (Gibson et al. 2006). Det framkom av Johanna att Portixol Hotel &
Restaurant har ett renommé som &r kopplat till att deras personal ar serviceminded. Gibson et al.
(2006) skriver att renommé ofta utgar fran hur VD:n leder organisationen. Johanna varnar om sin
personal och dess valmaende vilket resulterar i att den motiverade personalen bidrar till ett
exceptionellt renommé. Kommande citat av Johanna kan tolkas med hjalp av Gibson et al.
(2006) som menar att renommé paverkas och berikas av tillgdngar som personalens dedikation

och lojalitet till verksamheten.

“Vi jobbar ju mycket med varan personal, vi ger dem mycket feedback. Vi jobbar pa ett svenskt
satt skulle man kunna sdga. Vi ger dem utbildning. FOr oss ar personalen det viktigaste, i
Spanien sa tanker man inte riktigt sa. I Spanien tycker man personalen ar nagonting jobbigt. Vi
vet att utan personalen sa kommer vi ingenstans”.

- Johanna.

Det ar mycket tack vare Johanna som personalen har fatt goda forutsattningar. Detta har i sin tur
lett till goda forhallanden mellan verksamhetsledare och personal. Hannon & Milkovich (1996)
forklarar att da en verksamhet har ett positivt renommé av manskliga resurser far de fler
jobbansokande som ger verksamheten valmojligheter bland kompetenta personer. Med hjalp av
skicklig och vélutbildad personal presterar verksamheten battre (Hannon & Milkovich 1996).
Johanna har skapat dessa forutsattningar och bidragit till att verksamheten har ett bra renommé,
dari renomme av manskliga resurser, vilket lockar till sig 6énskad personal till verksamheten.
Hotellets goda renommé ar en mycket viktig komponent i verksamheten. | detta fall har hotellet
byggt upp ett renommé att personalen alltid ger bra service till sina gaster. De som arbetar dar

ska darfor vara serviceminded, de ska vara erfarna och mycket sociala samt fungera val ihop med
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sina medarbetare. Detta &r namligen ocksa en viktig aspekt for hotellet da agarna ar mana om att

stamningen pa hotellet ska vara pa ett visst satt, i detta fall lattsam och rofylld.

Verksamheter soker olika kvaliteter hos sina medarbetare nar de haller i anstallningsintervjuer.
Pa Portixol Hotel & Restaurant ar det inte ett huvudkriterium att ha genogatt en lang utbildning.
Personalen beddms snarare utefter personliga egenskaper. Detta beskiver dven hotellchefen
Kristina for oss. Kristina forklarade for oss att hon soker en servicegldd hos personalen. Portixol
Hotel & Restaurant & omtalat for att personalen har en viss profil vilket lockar till sig

jobbsokande som kan identifiera sig med detta.

Portixol Hotel & Restaurant har lyckats skapa ett gott renommé, vilket visar sig bland annat da
hotellet i sig har blivit till ett eget resmal. Hotellet har manga stamgaster vilket vi tror & mycket
tack vare hotellets positiva renommé. Detta menar Johanna &r mycket tack vare sina anstallda

och dess motivation och service.

“Vi trdnar upp var personal skulle man kunna sdga. Rdtta andan, rdtta kéanslan. Men sen ska det
komma ocksa naturligt. /---/ det ar vanliga manniskor som jobbar har och som tycker det &ar

roligt. Och det ser du ju pd Tripadvisor och pd andra stdllen”.

- Johanna.

Som ledare har Johanna skapat en stark sammanhallning mellan medarbetarna vilket enligt Helm
(2010) ar en del av ledarens roll for att kunna skapa en nojd kundkrets. Kristina, i enlighet med
Johanna, menar att det viktigaste for dem &r att motivera personalen. Kristina menar att i de fall
ledare tar val hand om sin personal och lyssnar pa personalen sa kommer personalen att trivas
och darfor vilja ge basta mojliga service. Kristina beskrev i intervjun att de aspekter de varderar
hogst nar de anstéller ny personal ar hur de verkar vara i sin personlighet och utstralning. Pa
detta satt tror Kristina att de lyckats skapa en viss kategori av manniskor som ar utatriktade och
positiva. Denna kategori av manniskor menar hon skapar en harlig stimning pa hotellet vilket

bidrar till gott renommé.
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“Redan pd forsta intervjun, kommer man igenom den, sd dr det for att vi ser att personen har det

som Vvi personligen virderar.’

- Kristina.

Kristina menar att da stimningen ar god pa hotellet och personalen ar néjd med sina ledare,
kommer personalen &ven vilja ge en god service. Detta ar huvudfaktorn bakom ett gott renommé

pa hotellet, enligt Kristina.

Hotellets ledande receptionist, Jesus, sager att en verksamhets renommé utan tvekan spelar en
stor roll for hotellets attraktionsformaga utat. Jesus beskriver aven hur betydelsefullt han anser
personalen vara i man om att bidra till verksamhetens renommé. Enligt Jesus ar det
serviceupplevelsen som gaster fatt av de anstallda som dessa gaster aven tar med sig som minne,
pa gott eller ont, efter en vistelse pa hotellet. Receptionisten ar av den uppfattning att den service
som personalen ger till gasterna ar en av de framsta anledningarna till att hotellet har ett gott
renommeé. Bland annat sager Jesus i intervjun att alla “ger sitt yttersta i service var dag” och att
han darfor tror att personalen bidrar “zill 100 procent ndr det handlar om hotellets rykte utat”.
Dock sdger Jesus att detta beror pd att hans chefer Johanna med flera tar val hand om sina

anstallda.

“Man kdnner att de backar upp en till 100 procent, samt att de litar pd en och lyssnar”.

- Jesus.

Detta &r, precis som Johanna beskrev, en mycket viktig aspekt for att fa basta mojliga
serviceresultat. For att jamfora med bade Kasper och Eva, sa blir svaren inte sérskilt olikt Jesus.
Kasper berattade for oss att han alltid hade verksamhetens renommé i atanke vid ett serviceméte
med en gast. Det var mycket viktigt for honom att uppratthalla ett gott renommé, att servicen var

utmarkt, och darfér gav han alltid sitt basta i kundmotet.

“Det dr ju ndstan det allra viktigaste pa ett sant stdlle. Det dr ju den dar lilla extra servicen som
gdster kommer ihdag och gor att de vill komma tillbaka ™.

- Kasper.
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Eva instammer med de dvriga. De anstélldas installning till hotellets varderingar och en god vilja
till att hotellet ska lyckas paverka hotellets renommé. Eva menar att anledningen till varfor
hotellet har ett sa gott renommé mycket val kan vara for att de anstillda varnar om hotellets
renomme. FOr henne &r det viktigt att vdrna om hotellet och det gor du om du trivs menar hon.

“Ja det dir viktigt for mig. Jag anser att det hjilper en framdt. /---/ FOr om ett hotell forbattras sa
forbattras &ven vi. Jag tycker det ar superviktigt att du vill att ditt arbete forbattras och vaxer for

det betyder ju att det gar bra. Att alla valorerar virdena som funktioner som dr positiva”.

- Eva.

Eva menar aven att det sakerligen syns utat, pa ett negativt satt, om en anstalld inte skulle trivas
pa sin arbetsplats. Darfor ar det viktigt att de anstallda trivs, vilket i sin tur kommer leda till ett
battre renommé for verksamheten (Gibson et al. 2006). Bade Jesus, Kaspers och Evas beréttelser
kan tolkas av The Signaling Theory. Hotellet har signalerat att det ar en verksamhet med hog
standard och som &r mycket man om att service ska vara av hog kvalitet. Da har de alltsa, precis
som teorin beskriver, lockat till sig personer med ratt attityd (Hannon & Milkovich, 1996).
Personalen pa Portixol Hotel & Restaurant vill ge sitt yttersta for att uppratthalla hotellets goda
renommé. P4 samma satt vet dven gasterna att de kan forvanta sig god service och en mycket
trevlig personalstyrka nar de bokar en vistelse pa hotellet.

Den viktigaste faktorn till varfor Jesus, Kasper och Eva valde att soka jobb pa Portixol Hotel &

Restaurant var att de hade hort att personalen hade ett gott renommé, inte bara hotellet i sig.
“Det var mdnniskorna hdr som fick mig att soka, jag hade hort talas om stimningen pd
hotellet”.

- Jesus.

Kasper berdttade for oss att han inte ville arbeta pa ett “lagbudget hotell” och tyckte att Portixol

Hotel & Restaurant verkade bra. Aven Kasper valde att jobba pa Portixol Hotel & Restaurant
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darfor att de hade ett mycket gott renommé, bade i form av hog standard men aven hur god

stdmningen var bland personalen.

“Man hade ju hort en del om hotellet innan man borjade ddr. Visst fanns det hotell som var
finare och sdddr, men det hdr hotellet var lite mer speciellt.”

- Kasper.

Eva hade hort att hotellet fungerade olikt andra hotell i Spanien déar stddavdelningen ofta har
svarare arbetsforhallanden. Portixol Hotel & restaurant hade istallet ett renommé att de anstallda
hade goda relationer till varandra och att de var mycket néjda med deras arbete. Det var alltsa

tack vare verksamhetens renommé som fick Eva att vilja jobba pa Portixol Hotel & Restaurant.

Jesus, Kasper och Eva valde att soka jobb pa Portixol Hotel & Restaurant pa grund av
verksamhetens renommé géllande den trevliga personalen. Detta forstarker att The Signaling
Theory, som beskrivs i teoridelen av Hannon & Milkovich (1996), stammer. Hotellet har alltsa
sant ut en form av signal till personalen att de representerar en viss form av standard (Hannon &
Milkovich 1996), vilket resulterade i att de sokte jobb dar. Detta indikerar hur viktigt det &r att
personalen trivs och blir omtalade for sin service. Detta lockar fler kompetenta personer till att
sOka jobb vilket aven ger kunder den basta upplevelsen (Hannon & Milkovich 1996). Det visar
aven hur val detta gynnar en verksamhet. Gibson et al. (2006) menar att en verksamhets
renommeé &r av storsta vikt i samband med att attrahera kunder. Renommé kan ses som en form
av ett resultat av verksamhetens prestationer (Gibson et al. 2006). Portixol Hotel & Restaurant ar

omtalat for sin service och trevliga personalstyrka, alltsa har hotellet ett mycket gott renommé.

Samtliga informanter menar pa att personalstyrkan kan vara en anledning till varfor Portixol
Hotel & Restaurant har ett gott renommé. En verksamhets renommé é&r ett resultat av
verksamhetens agerande, vilket understryker de anstélldas engagemang och trivselniva (Alniacik
et al. 2011).
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4.2 Hur motiveras medarbetare?

Johanna beréttade att personalen &r det viktigaste for verksamheten och att ledningen darfor
jobbar véldigt mycket med att personalen ska trivas. Detta korresponderar vél till motivation ur
ett HRM-perspektiv. Clegg (2007) presenterar att HRM-perspektivet har fokus pa att manniskor
behover varandra och ledaren forsoker inspirera, handleda, utveckla samt visa omsorg. Johanna
tycker att faktorer som motivation och grupparbete ar viktiga. Detta kan kopplas till HRM-
perspektivet dar metaforen &r som en familj dar tillhérighetskénsla &r en viktig faktor.

Johanna ger sina medarbetare stora bonusar eller speciellt hoga loner. Hotellbranschen &r en
relativt lagavlonad bransch dar man dven ofta jobbar obekvama tider. Finner inte medarbetarna
nagon motivation till att utféra sitt arbete blir inte utfallet som férvantat (Clegg 2007).
Teoridelen redovisar dven for hur motivation ofta uppstar genom ekonomiska fordelar samt
bonusar. Jesus namnde inte faktorer som 16n eller bonusar nar vi frdgade honom vad han
motiverades av. For Jesus var fortroendet fran sina chefer att fatta egna beslut och ta ansvar for
sitt omrade viktigast. Aven att han far uppskattning och berom emellanét, bade fran sina chefer
och gaster pa hotellet, var hans drivkraft. | teoridelen presenterades hur viktigt det ar med inre
motivation. Detta betyder att faktorer som uppskattande, berom och fértroende ar de som ar
bland det viktigaste for personalen. Motivation &r saledes nodvandigt (Clegg 2007), men behdver

inte komma fran ekonomiska fordelar.

“Att cheferna har stort fortroende for dven den nyaste personalen gor att det redan frdan bérjan
blir mycket 1att att jobba for dem, det dr stimulerande.”

- Jesus.

Nar vi fragade Jesus vad som motiverade honom mest pa arbetet blev svaret mycket tydligt.
Jesus svarade att det inte var vart att ga till jobbet och fa betalt om han inte trivdes. Precis som
Chiang & Jang (2008) menar sa vager de inre faktorerna tyngst vid tolkning av Jesus. Detta
starker att motivation i form av uppskattning och intresse fran ledare och medarbetare ar en av de
viktigaste aspekterna till varfor de anstdllda véljer att stanna inom samma verksamhet langre
(Yeh 2014).
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Eva menar att hon kanner sig respekterad och att hennes ledare varderar henne som anstalld samt
det hon gor for verksamheten. Eva uppskattar all den positiva feedback och de positiva
kommentarer hon far av andra pa sin arbetsplats. Detta motiverar henne mycket. Hon kanner
tillhorande, omsorg och kérlek vilket &r fokus for HRM-perspektivet (Clegg 2007).

“Om de visar dig uppskattning... dd gor du det bdista du kan och vet. Och du ser att chefer och
manniskor har varderar det, vilket ar viktigt. Jag ger all den kraft jag har, mina timmar och det
basta jag har och jag bryr mig. Det uppskattas mycket och valoreras. Sa ar det inte pa andra
stdllen, ndstan aldrig.”

- Eva.

Bade Eva och Jesus har en positiv attityd mot organisationen, lojalitet och 6nskan att stanna
inom organisationen. Detta definieras som ett organisatoriskt engagemang (Mowday et al. 1982;
Porter el al. 1974). En annan aspekt som bade Eva och Jesus har gemensamt &r att de har
forvantningar pa arbetsuppgifterna som stammer O6verens med verksamhetens forvantningar.
Dessutom finns det mycket inom verksamheten som motiverar Eva och Jesus att prestera.
Slutligen har Eva och Jesus ett fortroende for verksamheten att de kommer fa den beléning som

de forvantar sig. Dessa tre punkter sammanfattas till god motivation (Vroom 1964).

Den faktor som motiverar Eva mest dar en god harmoni pa arbetet, att hon och hennes
medarbetare kanner varandra och trivs ihop. Eva beréttar dven att hon saknar sina kollegor nér

hon &r pa semester och vill atervanda till dem snabbt.

“Vi kdnner alla varandra, vi har det bra tillsammans och ibland ndr jag dr pa semester, da alla
givetvis tycker om att ha semester, men det kommer en viss punkt dar jag faktiskt saknar jobbet
och vill tillbaka.”

- Eva.

Eva langtar efter att komma tillbaka for att fa beratta exempelvis upplevelser till de hon jobbar
med, vare sig det ar for personal i stddavdelning eller baravdelning. Det som motiverar henne

mest ar alltsa miljon med hennes medarbetare. Vad Eva kéanner for organisationen hon jobbar pa
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har mycket tydlig anknytning till Coelhoa et al. (2010) som menar att goda relationer mellan
medarbetare leder till en trivsam miljo. Goda relationer pa en arbetsplats &r troligen inte ovanligt.
Dock ges en uppfattning, fran Evas intervju, att relationerna pa Portixol Hotel & Restaurant ar
mycket starka. En god miljo leder i sin tur till en atmosfar med positiv energi som nar ut till

gasterna.

Det ar svart att ge ett tydligt svar pa om det ar yttre eller inre motivation som vager tyngst hos
personalen. Ingen av vara informanter menade att det var endast en av de yttre eller inre
motivationsfaktorerna som vager in, oberoende av den andre. Alla menade pa att bada tva spelar
roll. Vlad (2012) presenterar att yttre motivation vager tyngst hos personalen, medan Chiang &
Jang (2008) foreslar att de inre faktorerna for motivation vager tyngst. For att tolka bade Vlad
(2012) och Chiang & Jang (2008) menar de att nagot av inre eller yttre motivation véger tyngst.
Det ar inte endast den inre eller yttre motivationen som verkar. Detta dverensstammer med vad

vara informanter berattar.

En anstalld vill bade kanna uppskattning och trivsel pa sin arbetsplats, samtidigt som alla
behéver en anstandig 16n for att kunna leva. | vara intervjuer upplevde vi att manga namnde
faktorer som motivation och uppskattning fran chefer samt trevlig stamning mellan kollegor som
grundldggande. Hade personalstyrkan pa Portixol Hotel & Restaurant i framsta hand blivit
motiverade genom finansiella formaner, vilket inte ar fallet idag, hade troligtvis stimningen pa
hotellet varit annorlunda. Det framgar namligen tydligt att de flesta anstéillda varderade den
kénslomassiga aspekten hdgt. Om de istallet blivit uppmuntrade genom finansiella aspekter hade
det nog varit svarare skapa den genuina och trevliga stimningen som nu finns i personalstyrkan

och genomsyrar hela hotellet.

4.3 Arbetsgladje hos de anstillda

For att Johanna ska motivera sina anstéllda och fa dem att kanna uppskattning jobbar hon mycket
med kontinuerlig uppmuntran. Precis som Arash et al. (2014) skriver kan verksamheten med
hjalp av motiverad personal fa de anstallda att bli mer involverade i arbetet. Johanna engagerar

personalen genom att motivera vilket okar kanslan av arbetsgladje hos de anstdllda. Detta
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overensstammer med de uttalanden Namasivayam & Zhao (2007) samt Yousef (2000)

presenterar i sin forskning.

De anstéllda behdver enligt Arash et al. (2014) kanna nojdhet, gladje och beloning for att uppna
tillfredsstéllelse. Johannas positiva feedback till personalen bidrar till arbetsgladje hos
personalstyrkan. Med hjélp av arbetsgladjen hos de anstallda pa Portixol Hotel & Restaurant
kommer dven de anstallda stanna kvar langre i verksamheten. Detta gynnar verksamheten da
personal inte behover anstéllas lika ofta och antalet upplarningar minskas. Dessutom utvecklar
verksamheten en engagerad och effektiv personal, detta for att personalen kanner sig
tillfredsstalld (Yeh 2014). Johanna menar att hon forsoker 6ka personalens tillfredsstéllelse
genom att de exempelvis ska fa 16n och ledighet néar de &ar utlovade till det. Det stimmer att
mycket av deras personal stannar kvar i verksamheten lange. Johanna tycker att det ar viktigt att
investera i hotellets personal och fokusera pa utveckling. Hotellchefen Kristina var av samma
uppfattning som Johanna. Kristina menar att faktorer som att 16nen kommer i tid och att de

anstallda far mojlighet att uttrycka idéer &r viktigt.

“Har personalen ndgon frdga ska de fd svar direkt och sa vidare, att undvika alla
irritationsmoment dr viktigt.”

- Kristina.

Kristina menar att det ar uppskattning och trygghet pa arbetsplatsen som gor att personalen
kénner arbetsgladje. Kristina instimmer med Johanna gallande att méten och personalresor &r
viktiga faktorer for sasmmanhallning. Hon var av uppfattningen att det var sadana aspekter som
gjorde att de kunde veta sakert om personalen var tillfredsstalld.

Jesus beréattade att det som gav honom storst arbetsgladje var att han trivdes bra med sina
medarbetare och chefer. Han beskrev for oss att han var valdigt nojd med sina chefer, bade
hotellchefen och &garna. Jesus uppskattade framst deras stora fortroende for honom. Detta gav
honom arbetsglédje och drivkraft till att utvecklas ytterligare i verksamheten. Den faktor som
gav honom mest arbetsgladje var dock medarbetarna. Jesus ansag att det var mycket viktigt att

trivas tillsammans med sina kollegor. Detta gjorde han pa Portixol Hotel & Restaurant. Vidare
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beskrev han for oss att da det blev stressigt och gladjen var lag fanns hans medarbetare och
chefer dér som stod. Detta underlattade betydligt. Jesus beskrivningar av vad han motiveras av
och uppskattar stammer vél dverens med Coelhoa et al. (2010) som menar att det ar centralt att
skapa goda relationer mellan medarbetarna. Detta skapar en battre miljo pa arbetsplatsen. Jesus
engagemang gentemot organisationen ar en faktor till varfor Jesus kanner hog arbetsgladie, i
enlighet med Namasivayam & Zhao (2007) och Yousef (2000).

Nar vi fragade sasongsarbetaren Kasper vad som motiverade honom mest och gjorde att han
trivdes pa arbetet var svaren olikt Jesus. Kasper ansdg namligen inte att han fick ndgot utrymme
till att komma med tankar och idéer. Han menade att hierarkin pa hotellet var stark vilket

forsvarade detta.

“De gillade inte riktigt det dir med forindringar, sd man kunde inte komma med forslag pa
samma sdtt som hemma i Sverige”.

- Kasper

Kasper menade att personalstyrkan var som en stor familj och att nastan alla var mycket trevliga.
Dock tyckte att den hierarkiska aspekten var negativ. Det som motiverade honom mest var, som
Jesus ocksa beskrev, att fa uppmuntran och uppskattning fran en nojd kundkrets. Detta gav
honom motivation till att gora sitt yttersta. Kasper namnde att manga i personalstyrkan gav
service for att fa dricks. Detta motiverade Kasper mycket. Har starks Vlads (2012) teori att de
yttre faktorerna vager tyngre an den inre paverkan emellanat. En annan aspekt som motiverade
honom var uppskattning fran de 6vriga medarbetarna. Han beréttade att uppmuntran ofta
forekom da han gjorde nagot bra och de delade ibland med sig av dricksen. Har &r det bade inre
och yttre faktorer som motiverar, uppmuntran och beléning i form av ekonomisk ersattning.
Medarbetare blir motiverade av bade inre och yttre faktorer dar en av faktorerna vager tyngst hos
for den anstéllde (Vlad 2012; Chiang & Jang 2008).

Eva ar mycket ndjd med sitt arbete da relationerna mellan de anstallda &r goda och for att de trivs
med varandra. Eva beréttar att hon har roligt och att tiden gar fort nar hon jobbar, vilket for

henne &r fantastiskt. Dessutom kanner Eva att hon far utrymme att uttrycka sina idéer och hon
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har en kansla av att hon behovs i sitt arbete. Hon kanner sig uppskattad pa Portixol Hotel &
Restaurant vilket betyder mycket for Eva. Enligt Coelhoa et al. (2010) ar det viktigt for
organisationen att uppmuntra de anstéllda till att ta plats och komma med nya idéer for att skapa
en miljo dar medarbetare kanner sig trygga. Eva fick fragan huruvida hon ser pa lén och
immateriella tillgangar. Hon svarade att bada delarna ar viktiga for henne men att valmaende pa

arbetsplatsen &r betydligt viktigare.

“Bdda delar dr mycket viktigt. Men jag tror att om du tjanar mer pengar sa kanske du kan gora
fler saker eller mer saker. Men om du har mer pengar men jobbar olycklig atta timmar, sa
kompenserar det inte. /---/ Assa om du har negativ miljo och inte alls trivs och vill hem snabbt...
vad ger det dig?”

- Eva.

Eva kanner sig mindre stressad eftersom att hon k&nner hdg arbetsglédje. Det intresserade 0ss
hur lugn hon kéande sig med tanke pa att stadpersonal pa hotell ofta verkar ha ett relativt tufft
jobb. Eva verkar trots detta vara lycklig pa sin arbetsplats. Arash et al. (2014) menar att anstallda
med inre motivation har hogre stresstalighet. Vi fragade om hon kénde sig stressad. Svaret var ett

starkt nej.

“Om du har en bra harmoni, att du har det bra, att du kan prata om problemen och forséka losa
dem sd tror jag inte man kdnner stress. Jag dr inte stressad.”

- Eva.

Detta styrker forskningen Aghdasi et al. (2011) har gjort. Personer med emotionellt engagemang

upplever mindre stress och personalens arbetsgladje paverkas positivt.

Till skillnad fran Linda, som inte upplever ett stadium av Flow, har Eva en mycket bra balans
mellan hennes utmaningar och kunskaper. Eva anser till och med att den &r fantastisk. Hon
menar att hennes arbete har nya utmaningar med tiden. Dock &r det uppgifter hon sjalv klarar av
att ta sig an. Detta leder dven till att hon far 6kad erfarenhet. Hon far dessutom mer ansvar med

tiden. Eva anser att det ar positivt att hon far ta sig an svarare uppgifter an vanligt. Det gor att
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hon ké&nner sig nojd efter att hon klarat av dem. Enligt Csikszentmihalyi (2004) leder balansen

mellan skicklighet och utmaning till Flow vilket i sin tur 6kar mojlighet till forbattring.

Arash et al. (2014) menar att inre motivation kopplas till individers kénsla av utmaning som
kommer fran att ha utfort en uppgift. Den typen av motivation tenderar att kraftigt paverka den
anstalldes attityder. Det leder i sin tur till 6kad arbetsgladje hos personen. Att Eva kanner sahar
ger henne kansla av sjalvforverkligande vilket paverkar verksamheten positivt i form av gott
renommé (Arash et al. 2014). Dessutom bekraftas Evas vdlmaende och Lindas missnéje av
Csikszentmihalyi (2004) som menar att Flow far manniskor att ma béattre. Eva, som mar oerhort
bra, kanner att hon har en valdigt bra balans medan Linda, som inte mar bra, har en markant

obalans mellan utmaning och kunskap.

For oss var det svart att forstd hur det kommer sig att de andra fem informanterna ar valdigt
nojda, och att Linda kanner motsatsen. Efter var empiriska studie kom vi fram till att Linda ar
den enda som k&nner att hon inte har balans mellan utmaning och skicklighet. Det kan vara en
huvudsaklig anledning till varfor Linda inte k&nner arbetsgladje. Precis som Csikszentmihalyi
(2004) sager sa ar en karriar mer tillfredsstallande om den anstéllde far storre ansvar med tiden.
Linda kéanner inte att hon utvecklas just nu och att hon inte heller far majlighet till det, vilket

kopplas val till Csikszentmihalyis (2004) teori om Flow.

“Om jag tinker pd den dagen dd jag borjade tills nu sa har ju menyn férenklats vdildigt mycket
och det kdnns som att vi jobbar pa lépande band /.../ &n vad det gjorde nar jag borjade.
Naturligtvis har det kanske lite ocksa att géra med att nar jag borjade sa hade jag inte lika
mycket erfarenhet. Jag menar, det dr stor skillnad.”

- Linda

En annan intressant tanke kring trivsel och arbetsgladje hos de anstéllda &r att de tva personer
som varit mest negativa i intervjuerna har svenskt ursprung. Vi antog att staderskan Eva skulle
vara den intervjuperson som kom med mest negativ respons. Detta pa grund av att hon har de
tyngsta och, antagligen, minst stimulerande arbetsuppgifterna. Dock var det inte sa. Nar vi gick

igenom svar fran informanter framgar det att de med svenskt ursprung har en bild av hotellet som
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skiljer sig fran de med spanskt ursprung. Det ar kanske sa att de med svenskt ursprung forvantar
sig mer av sin arbetsplats. Trots att Kasper inte klagade, likt Linda, marktes det tydligt att han
inte hade samma positiva installning som de med spanskt ursprung. Han var inte lika entusiastisk
nar han beskrev sammanhallningen i personalstyrkan. Kasper pratade mer om hierarki vilket de
med spanskt ursprung inte ens ndmnde. Han sager aven att: “sdddr skulle det aldrig ga till pa ett
hotell hemma i Sverige”. Nér vi jamfor instéllningen hos informanterna med svenskt ursprung,
med instéllning fran de med spanskt ursprung, tycker vi att de med spanskt ursprung upplevs mer

tacksamma.

4.4 ldentifierar sig medarbetarna med verksamheten?

Avsnittet i teoridelen som presenterar identitet understryker hur viktigt det ar att kdnna en social
tillnorighet pa sin arbetsplats. Jesus beskrev mycket tydligt hur bra han trivdes pa sin arbetsplats.
Detta var mycket pa grund av att de anstillda hade en stark sammanhallning inom
personalstyrkan. Vi fick intrycket av att Jesus kande en stark tillhorighet da han beskrev att de pa
hotellet var som en familj. Jesus menade att han kunde identifiera sig med verksamhetens
varderingar. Han ansdg inte att det skulle vara stimulerande att arbeta fér en verksamhet vars

varderingar inte stdimde 6verens med hans egna.

“Om jag inte hade kdnt att verkligheten levde upp till forvintningarna sa hade jag bytt jobb”.

- Jesus

Detta kan vara en anledning till varfor personal véljer att stanna langre inom samma
organisation. Personalen kan relatera till verksamhetens varderingar. Att kunna identifiera sig
med en organisations vérderingar handlar ofta om att kanna mgjlighet till att kunna bidra med
asikter och idéer (Hammarén & Johansson 2009). Vi stéllde darfor fragan till Jesus huruvida han
kande att han vagade, samt kunde, framfora asikter och idéer. Han menade att det forekom en
standig dialog pa hotellet internt hos ledningen och personalen men &ven mellan de tva
grupperna. Har diskuterades idéer och asikter om hotellet vilket han upplevde mycket tryggt och
fritt. Den fria och standigt pagdende dialog underlattar sakerligen till att personalen kan
identifiera sig med organisationens varderingar. Detta da det &r medarbetarna sjalva som bidragit

till dem. Enligt Ashforth & Mael (1989) ar en anstéllds sociala natverk kopplat till vad
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verksamheten star for vilket gor att den anstalldes kansla av tillhérighet paverkar dennes sociala
identitet. Jesus identifierar sig garna med Portixol Hotel & Restaurant bland annat for att han star

for samma varderingar som hotellet.

“Jag identifierar mig till 100 procent med Portixol och jag ar sjalvklart stolt dver att arbeta

har.

- Jesus.

Nar Kasper fick fragor om huruvida han kande att han kunde identifiera sig med verksamheten
blev svaret inte lika tydligt som Jesus. Kasper kénde att han var éverens med verksamhetens
varderingar. Dock var han enbart sasongsarbetare vilket gjorde att han ofta tankte pa att han snart
skulle avsluta sin tjanst pa hotellet. Detta ar inte forvanande. Det ar troligtvis svarare att
identifiera sig med en verksamhet fullt ut om det enbart galler en sasongsanstallning. En aspekt
som kan ha paverkat Kaspers uppfattning om tillnérande och identitet ar, som beskrivet av
Hammarén & Johansson (2009), den sociala forandringen. Teorin beskriver hur personer andras
och formas utifran den sociala miljon. Kasper kan alltsa ha formats utifran den svenska
standarden med platta organisationer, istéllet for hierarkiska, och &r van vid hogre 16n. Da han
redan har identifierat sig med denna typ av standard kanske det kan vara svarare for honom att

kunna identifiera sig fullt ut med en spansk verksamhet.

Det ar tydligt att renommé, personalens motivation, samt prestation har ett starkt samband.
Forfattarna Hannon & Milkovich (1996) har dragit slutsatsen att ett gott renommé av manskliga
resurser paverkar verksamhetens finansiella resultat positivt. Dessutom kan god HRM-hallning
paverka verksamhetens renommé och pa sa satt generera gaster. Helm (2010) menar att anstéllda
som har arbetsgladje &ven kanner stolthet for den organisation de jobbar for. Eva identifierar sig
garna med hotell Portixol Hotel & Restaurant da hon kéanner sig stolt dver att jobba dar samt
varnar om hotellets varderingar. Dessutom vill hon bidra till hotellets utveckling. En person som
identifierar sig och involverar sig med en organisation dr starkt anknutet till en positiv
arbetsprestation (Tang et al. 2013). Eva beréattade i intervjun att hon ger sitt yttersta nar hon

jobbar, allt for att gynna sin arbetsplats pa basta satt.
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Linda identifierade sig garna med hotellet i borjan av sin karriar. Dock gor hon det inte langre.
Vid tillfragan huruvida hon identifierade sig med Portixol Hotel & Restaurant svarade hon: “Nd,
inte nu ldngre. Jag gjorde det forut, men inte nu ldngre.” Linda delar inte hotellets varderingar.
Dessutom kanner hon att hennes stolthet dver att jobba pa Portixol Hotel & Restaurant har
sjunkit kraftigt med aren. Anledningen till varfor Linda inte langre identifierar sig med hotellet
kan vara for att hon inte kdnner samma Flow som de andra medarbetarna. De ménniskor som
inte har balans mellan utmaning och skicklighet, vilket Linda inte kanner att hon har, mar samre.

Detta Overensstammer med det Csikszentmihalyi (2004) beskriver.

Det framgar tydligt att de med spanskt ursprung garna identifierar sig med sin arbetsplats medan
de med svensk bakgrund, Linda och Kasper, inte dr lika entusiastiska. De med spanskt ursprung
hade en hogre grad av trivsel vilket dven bidrog till att de identifierar sig mest med

verksamheten.

En av de tydligaste indikationerna vi har fatt om personalens kompetens och starka servicekansla
kommer ifran diverse olika resesidor pa Internet som utvérderar hotellet. Pa samtliga av dessa
hemsidor framkommer det att personal och service far hdgst betyg utav alla hotellets egenskaper
och faciliteter. For att ta ndgra exempel av denna betygssattning skriver bland annat 1-Escape
(www.i-escape.com) att hotellets service far 99 % i betyg. Likasa skriver Agoda att gasterna kan
njuta av oslagbar service i deras hotellbeskrivning (www.agoda.com). P& hemsidan Tripadvisor
gar det att utlasa att service far betyg 4,5 av 5 pa Portixol Hotel & Restaurant
(www.tripsadvisor.se). Personalens servicevilja och trevliga upptradande gar ocksa att lasa om i
flertalet recensioner fran gaster som har bott pa hotellet. Internetrecensionerna talar sitt tydliga
sprak. Personal och service far toppbetyg av alla punkter som recenseras. Det gar inte att finna
nagra ofordelaktiga omdomen vad galler denna punkt. Personalen ar den mest betydelsefulla
tillgangen pa hotell Portixol Hotel & Restaurant (www.i-escape.com; www.agoda.com;

www.tripadvisor.com).

Vid utfoérandet av observationen uppmérksammade vi en del intressanta beteenden. Trots att
personalen var mycket upptagna fanns dar anda en positiv atmosfar mellan medarbetarna. Sa fort

de anstallda fick tillfalle sa pratade de med varandra, om sa bara gav en kommentarer. Stod de
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bredvid varandra och jobbade bakom baren férde de konversation med varandra och skrattade
emellanat. | stressigare sammanhang nar de mottes, korsande fram och tillbaka i restaurangen, sa
de ett ord eller tvd och log brett mot varandra. Detta visar pa goda relationer mellan
medarbetarna. Det fanns en vilja att umgas och uppmuntra varandra. Det &r tankbart att manga
arbetssituationer ar stressiga och att personalen vid de tillfallena kritiserar varandras arbetssatt.
Dock var detta inte fallet pa Portixol Hotel & Restaurant. Personalen var effektiv samtidigt som
de verkade ha trevligt. Ar personal skickligare i arbetssammanhang om de har hdg arbetsgladje?
Kanske, med tanke pa att gasterna paverkas av den positiva atmosfar som finns mellan

medarbetarna.

For att aterkoppla till figur 1 som presenterades i teoridelen framtrader ett antal ménster. Vad
som har studerats &r att HRM-perspektivet inkluderar uppskattning, k&nslor och tillhgrande. De
identifierar sig med deras verksamhet. Medarbetare som kanner sig inkluderade i sin
organisation blir mer kreativa och engagerade. Inte bara for att de tillhér en organisation. Utan
for att de blir motiverade, bade med inre och yttre motivationsfaktorer. Denna motivation,

arbetsgladje och identifikation genererar ett mycket gott renommeé for verksamheten.
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5 Diskussion och slutsatser

| denna del redovisar vi svar pa vara forskningsfragor och diskuterar problembakgrunden som

redovisades i den inledande delen av uppsatsen.

5.1 Slutsatser

Fragestallningar som ligger till grund for denna uppsats lyder:

e Bidrar de anstallda till verksamhetens renommé och i sadant fall pa vilket satt?
e Vilka faktorer far de anstallda att stanna langre i organisationen?
e Vad framhéaver teorier och tidigare forskning angaende personalens arbetsgladje och hur

overensstammer de teorier med anstélldas egentliga asikter?

Efter att ha undersokt omdomessidor pa Internet fann vi att Portixol Hotel & Restaurant har ett
mycket gott renommé. Detta har vi dven fatt hora via nojda gaster som framhaver verksamheten i
en positiv bemarkelse och darmed sprider verksamhetens renommé. Vi fann aven, pa
ovannamnda hemsidor, att det &r personalen som far det basta betyget av samtliga
hotellfaciliteter. Detta tydliggjorde &ven ett samband. Personalen var mycket omtyckt och
verksamhetens renommé var starkt och positivt. Detta bekraftar dven Hannon & Milkovich
(1996) som havdar att da verksamheten véarnar om sin personal resulterar det i ett gott renommeé.
Efter att ha studerat teorier kring skapandet av verksamhetsrenommé framgick det tydligt for oss
att verksamheter kan dra stor nytta av att anvénda sin personalstyrka som en bidragande faktor
till ett gott renommé. Da vi gjort intervjuer med anstallda, samt ledare, pa Portixol Hotel &
Restaurant konstaterade vi att de var av samma uppfattning, det vill sdga att personalen var
viktigast. Det framgick tydligt att personer med ledande befattning var mycket mana om att
personalens trivsel samt att de skulle vara néjda pa sin arbetsplats i stravan av att leverera god

service.

De anstéllda pa Portixol Hotel & Restaurant berattade hur de anstrangde sig for att gasterna
skulle k&nna sig val omhéndertagna och uppmarksammade. Vi fick &ven forklarat for oss att
hotellet var ett resmal i sig. Vistelsen till Portixol Hotel & Restaurant bokades ofta innan resan

till Palma de Mallorca var bokad, anledningen bakom detta framkom tydligare i senare
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intervjuer. | dessa intervjuer fick vi veta att det kom ett stort antal stamgaster till Portixol Hotel
& Restaurant, som visste om att de skulle bli mycket vl omhandertagna av personalen. Yeh
(2014) menar att anstallda som kénner sig néjda med sitt jobb levererar service av hdg kvalitet.
Personal som upplever arbetsgladje levererar battre service (Yeh 2014) vilket var undersokning
bekraftar. De anstallda beréttade for oss hur viktigt servicemétet var for dem och att de gav sitt
yttersta for att uppratthalla hotellets renommeé. En slutsats som kan dras utifran vara studier av
hotellet &r att verksamhetens renommé till storsta del verkar uppréatthallas av personalstyrkan.
Det viktigaste for hotellet ar att konkurrera med service.

Vi kan dven dra slutsatsen att The Signaling Theory verkar pa Portixol Hotel & Restaurant.
Hotellet sander ut tydliga signaler om att de ar en attraktiv arbetsplats vilket leder till att de far
ratt sorts arbetssokande och detta leder i slutdndan till hog serviceniva. Denna slutsats baseras pa
det empiriska materialet. Anledning till att de anstéllda sokte anstallning pa Portixol Hotel &
Restaurant var pa grund av ryktet att personal trivdes och att hotellet var valkant. Detta innebar
att Hannon & Milkovich (1996) teori The Signaling Theory kan bekraftas. Personalens
pliktkansla av att leverera hogsta majliga service for att uppratthalla verksamhetens renommé
starker detta samband. Var studie tyder pa att det framst ar personalen som skapat ett gott

renommé for hotellet genom ovannamnda hoga serviceniva.

Som namnt i analysen var en av informanterna, Linda, mindre nojd pa arbetsplatsen. Detta
verkar dock inte ha paverkat hotellets renommé. Darmed kan féljande slutsats dras, eftersom
Linda jobbar i koket och inte har kontakt med gasterna kan hennes laga arbetsgladje inte utstrala
till gasterna. Verksamhetens renommé paverkas alltsa inte av samtliga medarbetare pa hotellet,
kundkontakten &r central i detta sammanhang.

Vidare kan vi faststdlla att om personal stannar lange i en verksamhet skapas en lojalitet och en
stark verksamhetskultur. Denna slutsats kan liknas vid Arash et al. (2014) resultat. Minskar
personalomsattningen, trots de utmaningar detta medfor, uppnas battre Ionsamhet. Detta leder i
sin tur till att serviceviljan och viljan att strka verksamheten 6kar hos de anstallda. Resultatet ar
nojdare kunder som kéanner av den goda stamningen och héga servicenivan vilket bidrar till ett

positivt renomme.
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En fragestallning vi ville besvara i denna uppsats var vilka faktorer som fick personal att stanna
lange inom samma organisation. Denna aspekt kunde framforallt undersdkas genom intervjuer
med personalen. Vi ville undersdka om det var inre eller yttre motivationsfaktorer som hade
storst inverkan. Slutsatsen dras att de inre motivationsfaktorerna inte kunde utesluta de yttre eller
tvart om. En av motivationstyperna kunde dock Gvervaga den andra. Baserat pa det empiriska
materialet &r slutsatsen att personalen motiveras mest av de inre faktorerna. Detta motséger Vlad
(2012) som menar att de yttre faktorerna véger tyngst. Personalen framhévde att 16n sjalvklart
var en viktig aspekt pa en arbetsplats, men att god stimning pa jobbet var viktigare. Vi fragade
vad som motiverade dem till att ge en god service och upprétthalla en trevlig stamning. Svaren
pa dessa fragor var liknande fran samtliga informanter. Personalen motiverades mest av att kanna
sig uppskattade av medarbetare och ledare. Var studie dverensstaimmer darmed med Arash et al.
(2014). Anstallda med hog arbetsgléadje levererar den service som verksamheten utlovar.
Motivation uppstod dven av att kunna utvecklas i verksamheten och att de fick fortroende fran
sina ledare. En annan aspekt som motiverade till att ge god service var kénslan av uppskattning
och att vara behdvd av bade medarbetare, ledare och gaster. Uppskattning pa arbetsplatsen
diskuteras av Chiang & Jang (2008) som anser det vara en viktig komponent for att motiveras.
Nér de anstallda upplevde att de kunde tillfredsstalla gasterna kdnde de sig motiverade till att
fortsatta. Den slutsats vi kan dra av detta &r att ledarna pa Portixol Hotel & Restaurant har
fokuserat pa att skapa en god stamning bland personalen. Nar de lyckats skapa denna goda
stdmning och goda relationer gors det synligt i servicemdtena, gasterna blir néjda och personalen
kénner sig motiverad. Detta bekraftas av Coelhoa et al. (2010) som menar att goda relationer
mellan medarbetare &r vitalt eftersom detta leder till serviceupplevelse. Bolman & Deal (2012)
och Coelhoa et al. (2010) bekréftar vart resultat. Individer behéver varandra for att utveckla nya
idéer, generera energi och kunskaper pa sin arbetsplats for att utvecklas. Det ar saledes av storsta
vikt att personalen trivs pa sin arbetsplats. Da blir de motiverade till att hjalpas at och gora sitt
yttersta for hotellet. Verksamheter som lyckas tillfredstédllda sina anstéllda minskar &ven
personalomsdttningen inom verksamheten och har dessutom personal som &r mer engagerad
samt mer effektiv. Detta bekraftas av Chiang & Jang (2008) som poangterar att erkannande fran
medarbetare och utvecklingsmojligheter &r viktigt for att behalla sina anstallda. N&jd personal

leder darmed till mer engagerad personal som véljer att stanna kvar i verksamheten l&ngre.
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En avgorande aspekt till varfor manga kanner sig motiverade pa hotellet &r teorin om Flow, det
vill séga att personalens formaga dverensstammer med deras arbetsutmaningar. Det var tydligt i
vart empiriska material att personalen kande sig stimulerade av sitt arbete. Deras utmaningar och
uppgifter var i niva med deras formagor. Detta beror troligtvis mycket pa att de har kontinuerliga
moten med sina chefer i syfte att reflektera dver sina arbetsuppgifter. |1 fallet med Linda som inte
kande sig motiverad var det dven sa att hon inte kdnde nagon utmaning langre. Vi har genom
denna studie bekraftat teorin om Flow, stimmer ovannamnd balans sa kénner sig personalen
motiverad och trivs pa arbetet. Denna slutsats Gverensstammer med Csikszentmihalyi (2004)

som hévdar att det kravs balans mellan utmaning och skicklighet for att uppna arbetsgladie.

Ytterligare en slutsats som kan dras &r att personer med emotionellt engagemang i organisationen
upplever mindre stress. Arash et al. (2014) menar att inre motivation leder till stresstalighet,
vilket var undersokning kan bekrafta. De informanter som kéande sig engagerade i organisationen
kande sig inte stressade. Linda kande dock inte att hon ville engagera sig och hade darfor lag

arbetsgladje vilket ledde till att hon k&nde mycket stress.

Uppsatsen utgar fran ett HRM-perspektiv och grundas i att manniskor behdver kanna tillhorighet
for att uppna arbetsgladje. De anstallda beskriver att relationerna inom organisationen &r
underbara och mar ocksa darfor bra. Vilket dessutom bestyrkas av teori fran Bolman & Deal
(2012) saval som Clegg (2007). Personalens relationer utgor en viktig del av
medarbetarperspektivet. Detta medfor att i de fall da Gverenskommelsen mellan anstélld och
organisation inte ar tillfredstéllande blir den ena parten lidande (Bolman & Deal 2012). Vi drar
en liknande slutsats i var uppsats. Slutsatsen dras att i Lindas fall ar 6verenskommelsen inte
tillfredsstéllande och darfor blir individen lidande. Dock upplever 6vriga informanter att de har
ett meningsfullt arbete och vill darmed &ven hjdlpa organisationen att lyckas. Detta ar ett stort
bidrag till Portixol Hotel & Restaurant goda renommé. Personalens gladje att jobba for en
verksamhet kan leda till att kundernas upplevese av service forhojs. Vidare skriver ndjda gaster
sina upplevelser och omdodmen i officiella forum, i detta fall hemsidor, dér andra kan ta del av

asikterna.
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En annan fordelaktig aspekt for denna studie kan hérledas till Johannas agerande. Vi anser att
denna studie har paverkats positivt eftersom Portixol Hotel & Restaurant lat missnéjd personal
trada fram och beratta om sina erfarenheter. Johanna var medveten om att Linda inte trivdes pa
hotellet och att hon tidigare haft problem med diverse medarbetare. Sadan information skulle
kunna skada verksamhetens renommé. Detta agerande framhaver att Johanna varderar Lindas
asikter och kanslor vilket troligtvis starker Lindas sjalvfortroende samt fortroendet mellan chef
och anstalld. Pa detta satt kanner Linda sig troligtvis sedd och hord vilket 6kar lojaliteten samt
den upplevda nojdheten hos den individuella medarbetaren. Detta Gverensstimmer med Yeh
(2014), de anstédllda forvantar sig att de ska bli stottade. Valet av att lata Linda inga i det
empiriska materialet reflekterar att de fortfarande ser henne som en vérdefull resurs. Detta
reflekterar aven ett gap som vi inte sag i teorier eller tidigare forskning. Genom att framhava att
Linda och hennes asikter ar av varde kan Johanna i sjalva verket oka medarbetaren lojalitet.

Lojalitet ar, som tidigare beskrivits, av storsta vikt i denna kontext.

Vi ville undersgka huruvida personalen upplever att de kan identifiera sig med verksamhetens
mal och varderingar, vilket ar en viktig aspekt for att kunna fa en nojd personalstyrka som ar
villig att ge hog service. | empiriska materialet framkom det att fem av sex informanter ville
arbeta mot organisationens mal och att de kande att de kunde identifiera sig med verksamheten.
Vi tror att detta ar en avgorande faktor for att de flesta i personalen &r sa pass tillfredsstallda med
sitt jobb. En anledning till varfor personalen ké&nner att de kan identifiera sig val med
verksamheten &r troligen att ledarna &r bra pa att engagera personalen. Som namnts sa anordnar
ledningen mdéten och resor for personalstyrkan i syfte att skapa en stark gemenskap och for att
halla sig uppdaterade om de anstélldas tankar och asikter. Teorin presenterar denna gemenskap
pa arbetsplatsen och beskriver det som en familj (Bolman & Deal 2012). Denna familjekénsla ar
en viktig del i identitetsskapandet, menar vi. Personalens stolthet i arbetet ar ocksa en anledning
till att de kan identifiera sig med verksamheten. Denna slutsats éverensstimmer med teori som
Helm (2010) framfor; stolt personal har hogre arbetsgléddje. Upplever de anstallda stolthet och
néjdhet dver sin anstalining ar det &ven l4ttare att identifiera sig med verksamhetens vérderingar
och mal. Helm (2010) ar av samma uppfattning som vara resultat. Stolta medarbetare &r villiga

att engagera sig i organisationens mal.
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En aspekt vi tyckte var intressant var vad som skapar arbetsglddje hos de anstéllda i en
verksamhet. Tidigare forskning menar att det ar faktorer som trygghet pa sin arbetsplats, att
Ionerna betalas ut i tid och anstéliningsskydd i form av rimliga I6ner och lagliga arbetstimmar
som &r viktiga (Chiang & Jang 2008). Vi ville med denna studie undersdéka om detta stdimde. De
personer som intervjuades ndmnde samtliga av de ovanndmnda faktorerna som viktiga. Utan
trygghet och ordning ar det svart att vara nojd. Var slutsats instammer saledes med Chiang &
Jang (2008) som bekraftar detta. Personalen menade att eftersom stdmningen pa hotellet var
trevlig var de villiga att arbeta dvertid. Detta visar ytterligare hur viktig relationsaspekten &r pa

en arbetsplats. Utan den goda stamningen i personalstyrkan sa existerar inte arbetsgléadijen.

Vi drar, med detta underlag, slutsatsen att personalen bidrar avsevart mycket till verksamhetens
renommé. Fragan om pa vilket séatt de bidrar till verksamhetens renommé blir svaret: genom att

skapa en serviceupplevelse utdver det vanliga for géasten.

Givet var teoretiska referensram kan vi konstatera att en verksamhet far ett gott renommé tack
vare personalstyrkan, dock kravs det att personalstyrkan ar tillfredsstalld pa sin arbetsplats.
Utifran figur 1, stycke 3.7, ska vi redovisa for ett av manga majliga exempel. Ur ett HRM-
perspektiv har individer kanslor och ar beroende av goda relationer for att uppna en 6nskad
stdmning. Personer som upplever detta far en okad kansla av tillhérighet vilket dessutom
paverkar individens identitet. Personer som kanner tillnérande & mer engagerade och okar
darmed sin kreativitet. Vidare leder det till en kénsla av Flow vilket utmynnar i arbetsgladje.
Arbetsgladje uppnas genom uppskattning. Motiverad och tillfredsstalld personal véljer att stanna
kvar inom samma organisation vilket leder till minskad personalomséttningen. Utifran figur 1 i
kontexten av vart empiriska material kan vi darmed faststdlla att samtliga komponenter ar
omsesidigt beroende av varandra. Samtliga komponenter i figur 1 bidrar till att organisationen far
behalla sina anstéllda en langre period. Personalstyrkan uppnar arbetsgladje, motivation och
stolthet vilket bidrar till deras vilja att identifiera sig med sin arbetsplats. Detta sdnder signaler
som uppfattas av gasterna vilket resulterar i ett gott renommeé for verksamheten. Uppsatsens
problemformulering beskriver att tidigare forskning primart diskuterat de enskilda teorierna. Vi

har med var teoretiska referensram sammanlankat teorierna i ett syfte att bidra med okad
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forstaelse inom Service Management. Kopplingar har gjorts mellan verksamhetens renommé

som resultat av de personalens drivkrafter och prestationer.

5.2 Slutdiskussion

Problembakgrunden i var uppsats var huruvida en god personalhantering kan resultera i att en
verksamhet genererar ett gott renommé. Dessutom beskrevs vart intresse i inledningen kring den
hoga personalomséttningen och vad som skulle kunna goras for att behalla anstallda en langre
tid. Slutligen undrade vi huruvida en hogre servicevilja bidrar till en verksamhets renommé och
det samband som existerar da personalen stannar lange inom samma verksamhet. Avslutningsvis
forklarades att vi upplevde det svart att hitta tidigare forskning som gor direkta kopplingar

mellan en verksamhets renommé som resultat av de anstalldas inre drivkrafter och prestationer.

Utifran var granskning av internetbaserade tjanster och utifran var empiri kan slutsatsen dras att
verksamheter skapar vérdefulla resurser med hjalp av medarbetare. Foljaktligen bidrar detta
positivt till verksamhetens renommé. De organisationer som anvéander sig av Kkreativitet,
engagemang, kanslor, uppskattning och som far personalen att kanna tillhdrighet Okar
personalens arbetsgladje. Arbetsgladjen medarbetarna har syns utat och gaster verkar kanna av
denna positiva atmosfar och detta i sin tur bidrar till en organisations renommé. Detta minskar
personalomsattningen och gynnar darmed verksamheten da de inte behdver rekrytera ny
personal. Personal som stannar lange inom samma organisation bygger dven upp lojalitet och en
kultur av god stdmning som signaleras till kunder och bidrar till ett gott renommé. De anstallda
pa Portixol Hotel & Restaurant har drivkraft och utfor vardefulla prestationer vilket kan kopplas
till hotellets goda renommé. En verksamhet som varnar om personalen kan forvénta sig ett

mycket gott renommeé i gengald.

Det &r vart att diskutera Linda som varken kanner motivation eller arbetsgladje pa sin arbetsplats.
Linda har inga servicemoten med gasterna da hon befinner sig bakom dérrar i koket. Daremot
haller Linda en god min utanfor sitt arbete nar hon traffar potentiella kunder och personer med
relation eller kontakt till Portixol Hotel & Restaurant. Linda menar att hon forsoker bidra till
skapande av ett gott renommé utanfor hotellet. Det ar beundransvért att hon, trots missnoje,

varnar om hotellets renommé trots alla de klagomal hon framforde i intervjun. Linda har jobbat
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fjorton ar pa Portixol Hotel & Restaurant. Detta intresserade, och forundrade, oss forfattare da
hon inte trivs pa sin arbetsplats. Det maste finnas nagonting pa hotellet som gor att hon valjer att
stanna kvar. For Portixol Hotel & Restaurant ar hon trots allt fortfarande en vardefull resurs da

hon gor det som forvéantas av henne samt vérnar om verksamhetens renomme.

Uppsatsen har, som namnts, ett HRM-perspektiv som har en utgangspunkt i metaforen familj.
Det &r intressant att se en organisation pa ett sadant satt eftersom olika typer av individer med
olika behov och intressen uppfattas tydligt. Samtliga informanter framstod som valdigt nojda

forutom en person. Detta reflekterar individernas olika behov och intressen.

En annan informant som utmérkte sig fran mangden var Kasper. Han tillfrigades vad som
motiverar honom mest pa arbetet, varav han svarade relativt osakert till skillnad fran exempelvis
Jesus. Detta kan bero pa att Kasper ar van vid den svenska standarden i form av 16n och
stamning pa arbetsplatsen. Detta namnde han i intervjun, de svenska I6nerna ar battre och att
hierarkin inte ar lika strikt pa svenska arbetsplatser. Det kan &ven bero pa att han enbart var
sésongsarbetare. Av den anledningen var kanske inte inre faktorer, som trivsel och uppskattning
pa arbetsplatsen, lika viktig for honom som for en heltidsanstalld. Kasper berattade namligen att
I6nen var relativt viktig for honom. Dock tyckte han &ven att det var av stor vikt att trivas pa sin
arbetsplats, vilket han gjorde pa Portixol Hotel & Restaurant. Motivationen for Kasper verkade
baseras pa yttre snarare an inre faktorer. Det gar alltsa att se skillnad pa svenskfodda och
spanskfodda i form av motivation. For att kunna diskutera detta &mne och dra slutsatser kring

huruvida olika kulturer uppfattar motivation olika kravs dock utférligare studier.

Organisationer som skapar vardefulla resurser i form av medarbetare tar hjalp av motivation och
arbetsgladje hos de anstallda. Vi kom fram till att personalen pa Portixol Hotel & Restaurant
motiveras mest av de inre faktorerna. Det ar viktigt for personalen och cheferna pa Portixol Hotel
& Restaurant att kdnna uppskattning, uppmuntran och kanna tillhdérighet till organisationen for
att uppna arbetsgladje. Detta ar inga oforvantade resultat. Vara forvantningar var att de yttre
faktorerna skulle véaga tyngst men att de inre anda skulle spela roll for de anstallda. Eva, Jesus
och Linda verkade vardera inre faktorer medan Kasper verkade vérdera yttre faktorer. Dock blev

det tydligt for oss att vare sig personal anser inre eller yttre faktorer vara viktigast sa ar relationer
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mellan medarbetare centralt. Tack vare goda relationer stannar personal kvar langre i

organisationen vilket med tiden starker en verksamhets goda renomme.

Uppsatsen har bidragit till forskningen inom Service Management. Uppsatsen har bade bidragit
till, och bekraftat, teori. Uppsatsen bidrar till stor del genom att bekrafta teorier vid analys av det
empiriska materialet. Vi vill poangtera, vilket tidigare har ndmnts, att de olika teorierna ar
beroende av varandra. Det kravs ett flertal olika komponenter for att en anstélld ska bidra till en
verksamhets renommé. Uppsatsen har inte bara bidragit till Service Management utan &ven till
specifika teoriomraden. Teoriomradena i denna uppsats & motivation, arbetsgladje, identitet
samt renommé. Dessutom har vi valt att redovisa hur vi bidragit till teorin Flow och perspektivet
HRM.

Motivation, som diskuteras aktivt inom Service Management, har haft stort fokus i var uppsats.
Arash et al. (2014) skriver att det ar inre motivation som véger tyngst hos personal. Detta antyder
aven var uppsats resultat. Uppsatsen bidrar till teoriomradet motivation med kunskapen att inre
motivation &r centralt for att minska personalomséttning i verksamheten. Lon kan n&rmast
beskrivas som en forutsattning for att en anstélld-chef relation ska existera. Det ar inre faktorer
som motiverar medarbetarna samt far de anstéllda att stanna kvar. Flow ingar i teoriomradet
motivation. Genom att analysera Flow har vi haft mojlighet att dra ett antal slutsatser. Teorin
Flow har bekréftats i denna uppsats genom att visa kontrasten mellan Linda och 6vriga
medarbetare. Forutom motivation sa var dven arbetsgladje ett centralt teoriomrade i uppsatsen.
Bland annat Arash et al. (2014) menar att personal behdver kdnna ndjdhet och beléning for att
kanna arbetsgladje. Informanterna i denna uppsats ger exempel pa en rad olika aspekter som
bidrar till deras arbetsgladje pa Portixol Hotel & Restaurant. En av dessa aspekter ar fortroende.
Uppsatsen bidrar med kunskap till teoriomradet arbetsgladje eftersom att kanslan av att bli sedd
och hord ar oerhort viktigt. Nar Linda kanner att hon blir uppmérksammad bidrar hon, trots
missnoje, positivt till verksamhetens goda renommé. Linda &r en lojal medarbetare tack vare att
hennes ledare fortfarande ser henne som en vérdefull resurs. Vidare bidrar de goda relationerna i
en organisation till en god stamning pa arbetsplatsen. Ny kunskap ar att denna stamning i
organisationen ar oerhort viktig for arbetsgladjen. Var studie har dven bekraftat pastaenden fran

teoriomradet arbetsgladje. Exempelvis blev det tydligt att stress paverkar arbetsgladjen avsevart.
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Var studie bekréaftar att emotionellt engagemang i organisationen okar stresstalighet samt att de
stresstaliga individerna uppnar hogre arbetsgladje. Denna arbetsgladje som uppnas minskar
personalomsattning och gér medarbetare mer effektiva. Bestraffningar fran ledningen ar darmed
inte ett framgangsrikt tillvdgagangssatt i stravan att gora personal effektiv. Genom att visa
fortroende sa effektiviserar sig personalen per automatik. Detta med en vilja och gladje som i sin

tur 6kar servicegraden.

Hammarén & Johansson (2009) skriver att individen skapar sin identitet aktivt och far betydelse
genom att de kanner att de forknippas med olika platser. Genom var studie kan vi se att det ar
viktigt for informanterna att kdnna att de kan, och vill, identifiera sig med hotellet och dess
varderingar. Det betyder mycket for personalen att kénna sig stolta dver arbetsplatsen. Var
uppsats har inte tillfort nagot nytt till teoriomradet identitet, dock bidrar studien genom att
bekréfta de teorier som redovisats. Uppsatsen bidrar dven till omradet Service Management
gallande studier for skapande av ett gott renommé. Inom teoriomradet renommé menar Helm
(2010) att organisationens renommé ar centralt for att bade attrahera kunder och behalla
anstéllda. Vi har genom denna forskning kunnat identifiera att de anstéllda stannar kvar inom
organisationen eftersom ledarna for en aktiv diskussion med de anstallda. Dock ar inte ledarna
den framsta anledningen till de anstélldas hangivenhet. Det &r relationerna mellan medarbetarna
som gor att personalen véljer att stanna lange inom samma organisation. Vidare bidrar uppsatsen
till djupare forstaelse for betydelsen av att skapa goda relationer i organisationen. Pa sa sétt kan
organisationsledare tillampa denna kunskap och genom att véardera sina anstdllda som
immateriella tillgangar starka verksamhetens renommé. Uppsatsens bidrag till teoriomradet
renommé ar bland annat att verksamhetens renommé inte paverkas i de fall personal inte
upprattar en relation med gaster. Dock kan personal paverka en verksamhets renommé utanfor
sin arbetsplats, som namnts ovan i teoriomradet arbetsgladje. Resultaten &r darmed att personalen
innehar en central roll i kontexten av verksamhetens renommé och verksamheter bor darmed

betrakta personalen som en av de mest vitala tillgangarna.

Vart ursprungliga kunskapsmotiv, presenterat i inledningen, gallande den kontinuerliga
utvecklingen av hotellbranschen paverkar dven uppsatsens samhalleliga kvaliteter.

Hotellbranschen har en avsevard social paverkan pa grund av det beroende som existerar med
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turistindustrin. Page (2011) hanvisar till The World Travel and Tourism Council och presenterar
att turistindustrin generar sex miljarder dollar arligen och papekar att industrin kontinuerligt
véxer. Turistindustrin ar beroende av hotellbranschen i form av tillhandahallande av faciliteter,
en véxande turistindustri krdver en Okad mangd boendefaciliteter och darmed d&ven en
expanderande hotellbransch. Darmed menar Page (2011) att hotellbranschen mojliggor de
arbetsmajligheter som existerar i turistindustrin saval som hotellbranschen. Det bor ndmnas att
turistindustrin tillhandahaller 8 % av varldens arbetsmdjligheter (Page 2011). Page (2011)
fastslar att turistindustrin paverkar den globala ekonomin avsevart, vidare motverkar dven den

kontinuerliga expansionen fattigdom i utvecklingslander.

Uppsatsen ar bidragande till varat samhalle genom den information och de resultat som
framkommit. Genom att ta tillvara pa sina anstéllda leder det till att verksamheten far ett battre
renommé. Verksamheter har majligheter att forbattra bade effektivitet och arbetsgladje. De
verksamheter som inser denna mojlighet och besitter denna kunskap kan ta tillvara pa denna
information och jobba fér ett mer HRM-inspirerat arbete. Pa sa satt tar de hand om varandra och
tar tillvara pa relationer. Med hjalp av de verktygen kan verksamheten fa ytterligare
konkurrensfordelar. Dock &r det inte endast information att ta till sig och konkurrera med utan
organisationen far en hogre arbetsgladje och blir darmed en mer attraktiv arbetsplats. Denna
uppsats utgor ett bidrag till 6kad forstaelse inom detta omrade. Uppsatsen har dock ett begransat

omfang och lamnar darmed ytterligare mojligheter for vidare studier.

5.3 Framtida forskning

De studier vi har utfort i anslutning till denna uppsats har vackt nya intressen for oss som
individer. Finns det kulturella skillnader kring vad individer uppskattar for typ av bel6ning pa
arbetsplatser? Vidare vore det intressant att studera vad framtida forskning skulle kunna ge
betraffande medarbetare som vardefulla tillgangar. Vad gor organisationer med medarbetare som
inte trivs men som anda &r en vardefull tillgang? Kan organisationer omvéanda medarbetare som

ar missnojda sa att de blir till en fordel for organisationen?
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Bilagor

Bilaga 1: Intervjuguide

Intervjuguide chefer
1. Vad ar det som ligger bakom er serviceminded och trevliga personal?

2. Anvander ni nagra specifika “knep” for att motivera er personal? Har ni uppmirksammat

nagra knep som varit effektiva?
3. Hur tar ni reda pa vad er personal blir motiverade av?
4. Motiverar ni personal individuellt utifran deras behov och 6nskemal eller i grupp?

5. Pa olika internetkallor star det att er personal, bland annat, har fatt valdigt hogt betyg.
Vad tror ni bidragit till det?

6. Det gar ett bra rykte om hotellet. Hur ser ni pa detta? Varfor tror ni att det &r sa?
7. Hur viktigt for er ar det med en god image?

8. Kan er image/ ert rykte vara kopplat till att er personal ar sa pass serviceminded?
9. Vad skulle det mer kunna vara kopplat till?

10. Kan det blir for mycket av motivation? Var gar gransen?

11. Vad har ni for strategier for att halla kvar era anstallda?

12. P& vilket satt investerar ni i larandet?
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13. Hur skapar ni utvecklingsmojligheter?

14. Arbetar ni med olika satt for att ge de anstéllda storre inflytande?

15. Hur ger ni information, stéd och uppmuntran?

16. Har ni nagon form av personalméten kontinuerligt, for att uppdatera kring information
och stod?

17. Har ni individuella méten med era anstéllda for stéd och feedback?

18. Har ni nagon form av kick-off/after work/annan form av gemenskapsbildande aktiviteter?

Intervjuguide medarbetare

1. Varfor har du valt att jobba hér?

2. Hur trivs du pa din arbetsplats?

3. Hur trivs du med dina chefer?

4. Vad lockade dig till att jobba just har?

5. Var det nagot specifikt?

6. Hur horde du talas om hotellet?

7. Vad har du hoért om hotellet?

8. Vilka faktorer motiverar dig mest pa din arbetsplats?

9. Tycker du att dina arbetsgivare ar bra pa att motivera er anstallda?
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10. Vilka faktorer ar viktigast for dig att fa uppfyllda pa din arbetsplats?

11. Uppfylls dessa behov?

12. Hur ser relationerna er medarbetare sinsemellan ut?

13. Anser du att du far utrymme till att uttrycka dina ideér och mojlighet att utvecklas?

14. Kanner du dig uppskattad och behdvd pa din arbetsplats?

Bilaga 2: Kompletterande intervjuguide

1. Hur anser du att forhallandena ar mellan er medarbetare i organisaionen?

- Kanner ni att ni kan lita pa varandra?

2. Har ni hort om hotellet innan? Vad var anledningen till att ni ansokte?

- Skulle det kunna vara pa grund av bra rykte?

3. Hur viktig ar kvaliteten i servicemotet for er?

4. Om ni vill jobba kvar, har det delvis att gora med pa grund av att hotellet har ett sa pass

bra rykte? Hur mycket har det att géra med det?

5. Tidigare forskning menar pa att en anledning till varfor ett foretag har ett sa pass bra
rykte, kan vara for att de anstéllda ser ryktesskapande som en del i deras dagliga arbete.
Som ett extra beteende utéver vad som forvantas gora. Kanner du att du varnar om

hotellets rykte och darfor lagger in det lilla extra for att bidra till ryktet?

6. Hur mycket tror du att personalstyrkan pa hotellet paverkar dess rykte?
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7.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

For att kanna motivation, menar forskare pa att det ar viktigt att fa erkannande fran sina

medarbetare och ledare, att man kénner att man har ett sjalvfortroende. Hur kénner du?

Kanner du dig uppskattad pa jobb?

- P4 vilka satt?

Har du en god forstaelse for vad som forvéntas av dig i arbetet?

Kanner du dig trygg pa ett satt sa att du kan komma med asikter och synpunkter har pa

din arbetsplats?

Vad ér viktigast, exempelvis 16n eller “inre faktorer”?

Kanner du att du tar pa dig uppgifter sjalvmant ibland? Att du gor en uppgift du sjéalv far
“inspiration” till for att du sjalv kénner att det &r bra for din skull eller for att det
exempelvis &r intressant?

- Eller gor du endast det du forvéantas gora?

Hur l&nge har du jobbar h&r? Stannar du kvar har for att du kanner dig motiverad? Vad

kan det annars vara?

Kanner du dig glad och n6jd har? Far du den bel6ning som du forvantar dig?

De medarbetare som kanner sig nojda pa sin arbetsplats, upplever oftast mindre stress.

Hur stressad kanner du dig?

| vilka situationer k&nner du dig stressad? Hur I8ser det sig i slutdndan? Kanske beratta

om ett exempel?
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

Det finns ett begrepp som heter flow. Det betyder att man har en balans mellan utmaning
och skicklighet. Hur ar din balans? Anser du att dina arbetsuppgifter for latta eller for
svara?

-Far du chans att ta dig an mer ansvar nar du vill 6ka utmaningen?

Stammer dina foérvantningar 6verens med verkligheten?

De anstdllda forvéntar sig ofta att de ska bli stottade av organisationen/ledare. Kanner du
det?

Hade du velat byta arbetsplats om du inte upplevde att du var tillfredsstalld med ditt
jobb?

Inre motivation kopplas till en individs kansla av utmaning som kommer fran att ha utfort
ett jobb. Det kan ge k&nsla av prestation och sjalvforverkligande. Ké&nner du att
utmaningar ger ett positivt resultat i slutdndan for att du presterat nagot?

Kanner du att du engagerar dig i organisationen, och att du kan bidra pa olika satt for att

gynna hotellet?

Forskare menar att vissa personer &r villiga att identifiera sig med det foretag de jobbar
pa. Det paverkar ryktet positivt da stolta medarbetare har en hog arbetsgladje, det blir

roligare att jobba. Hur kanner du infor detta?

Det ar ju mer tillfredsstallande att jobba for ett foretag med sa pass bra rykte som Portixol
har, da uppfattningar utifran ar positiva. Vilket kan leda till okad arbetsgladje. Hur
mycket kdnner du att du vill engagera dig och involvera dig i hotellet?

Vérnar du om organisationens mal? Beréatta garna lite hur du tanker.

Kénner du att du kan identifiera dig med hotellets varderingar och policy?
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- Kénde du att du gjorde det redan fran forsta borjan, eller ar det nagot som har véxt fram

Over tiden?

27. Forskare menar att i extrema motivationsfall kan personalen néstan kéanna sig
manipulerad. Har du nagongang kant dig det? Kanner du att det kan bli for mycket av

motivation pa olika satt?

Bilaga 3: Observation

Bardelen pa hotellet relativt stor. Trots det ser baren inbjudande ut pa sa vis att den &r intim. Den
ger ett intryck av exklusivitet pa grund av de olika stillében som star pa diverse stéllen runt om
baren, i form av exempelvis en stor vacker snacka fylld med farska limefrukter. Det star en
kvinna i baren som ror sig kontinuerligt. Kvinnan cirkulerar runt gésterna for att forsakra sig om
att gasterna ar tillfredsstallda. Hon stannar aven till emellanat for att konversera med gaster som
ankommer i lobbyn. I mellan at gar hon &ven bort till restaurangen och samtalar med personalen
dar. Personal som jobbar i restaurangdelen kommer ocksa in i baren i mellan at for att umgas
med den kvinnliga bartendern. Stamningen &r mycket god. Kvinnan &r standigt fokuserad pa att
utfora diverse uppgifter och star aldrig stilla, vilket ser proffsigt ut. Pa bardisken star en mangd
olika flaskor som ger ett intryck av lyx. Det star aven en stor skal med is, som ideligen fylls pa
av bartendern, med diverse vinflaskor i som &ven det ser valdigt exklusivt ut. Baren ger ett
gammaldags intryck, med grova trdkanter och rustika barstolar runt om. Dock ges samtidigt ett
intryck av modernitet da den har kakeldetaljer pa manga stéllen. | bardisken sitter stora
stenplattor formade som humrar. Fran bararean ser man ut till poolomradet och aven ut till
hamnen. Dessutom gar det dven att se en bit av restaurangen, samt ”Clubarean” som den kallas,

dar folk sitter och dricker kaffe/drinkar och samtalar.

Forst var det endast en kvinna som jobbade i baren, sedan anslot sig fler allt eftersom. Nar tva
kvinnor jobbade samtidigt pratade med varandra glatt bakom baren hela tiden samtidigt som de
utforde sina uppgifter sdisom exempelvis diska och fylla pa glas. En annan man som ocksa jobbar
gar fram till baren och fyller pa en vattenflaska att servera gaster med, de hélsar snabbt och
trevligt. Kvinnornas prat blir allt mer livligt med kroppssprak och de hon ena skrattar at

nagonting hon andra beréattade. De tva olika kvinnorna pratar om deras privatliv, olika historier
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som de vill dela med sig av. Nér de val &r inne i ett samtal lutar de sig at bardisken en stund for
att komma till punkt med historien. Sa fort en gast gar forbi staller de sig upp ordentligt igen och
halsar glatt, sedan forsvinner ena kvinnan ut med en full bricka av glas att servera. Trots att de
anstallda standigt har kontakt med varandra ges full service at gasterna vid behov pa hogsta

trevliga sétt.

Efter att hon ena kvinnan har gatt ut for att servera, anknyter killen som var med i bérjan for att
fylla pa 6lglas. De pratar tyst med varandra och sedan gar killen dérifran med ett leende. Trots att
personalen inte star bredvid varandra i baren och jobbar, hittar de emellandt varandras

dgonkontakt och ler mot varandra tvars 6ver matsalar och lobby.

Dessutom observerades att en anstélld tjej som tog bestéllningar av en relativt otrevlig familj
behdll humdoret uppe trots det och gav fortfarande bra service. Trots detta far servitrisen varken
ogonkontakt, ett “tack” eller liknande. Utom synhéll for gisterna sdg hon nedstimd ut, men sa

fort hennes kollega kom sken hon upp igen pa nytt.

Bilaga 4: Observationsschema
Denna bilaga visar vad det &r vi ville observera samt varfor. Dessutom skrivs vad vi tankt oss

kunna anvanda observationen till i uppsatsen.

Den miljo vi valde att observera var hotellets launch omrade, dar vi dven hade uppsikt dver
baren, samt en del av receptionen och restaurangen. Detta omrade valde vi pa grund av den goda

uppsikten vi hade 6ver diverse delar av hotellet.

Vi ville observera relationerna mellan medarbetarna pa hotellet. Vi ville se hur de agerade
gentemot varandra. Om de verkade vara goda vanner, om de enbart var professionella mot

varandra, eller om de kanske rentav var otrevliga mot varandra.

Detta ville vi observera for att fa en bild av hur personalen sag ut att trivas, eller vantrivas,
tillsammans pa arbetsplatsen. Da vi anser att det ar en viktig aspekt pa en arbetsplats, att kollegor

trivs tillsammans, ville vi se hur denna aspekt sag ut pa detta hotell.
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Anledningen till varfor vi valde att utfora en observation var att vi ville fa en reliabel bild av
relationsaspekten personalen emellan. Vi utférde aven intervjuer, men da vi & medvetna om att
intervjupersonerna kan &ndra sina uttalanden till fordel for hotellet valde vi att aven gora en
kompletterande observation. Vi talade inte om att vi skulle observera personalen, da vi ville att

de skulle agera helt naturligt, sa att vi kunde fa en sa pass rattvisande bild som majligt.

Bilaga 5: Internethemsidor
Agoda

<« C' A | [0 www.agoda.com/sv-se/portixol-hotel-and-restaurant/hotel/majorca-es.htm

P25 Apps LU Start|Lunds univers.. £ Google Oversdtt  swa SMHIHBG @ Hemnet - Sveriges s... “ isabella |dwengrip - ... I Izzy Bizu - W

o ¥ g

@ Hotellbeskrivning

Oavsett om du &r pa en nijes- eller affarsresa ar Portixol Hotel And Restaurant ett perfekt val nar du besdker Mallorca
Harifran kan gasterna med latthet ta sig till allt som denna liviiga stad har att erbjuda. Far den som vill ut och se sig
amkring &r Es Portitxol, Platja de Can Pere Antoni, Museu Krekovic bara nagra av attraktionerna som besékare har att
utforska

Dra nytta av den oslagbara servicen och bekvimligheterna pa detta hotell | Mallorca. Detta hotell har tillrackligt med
faciliteter fér att &ven den krisnaste av gaster ska bli ngid

Dessutom &r alla rum utrustade med ett antal olika bekvamligheter, till exempel rum for ickerékare, som gér &ven den
krasnaste av gaster ndjd. Hotellets rekreationsméjligheter, dar utomhuspool, bastu, massage, badtunna, spa ingdr, &r
till figr att skanka avkoppling. Oavsett varfar du reser sa &r Portixol Hotel And Restaurant ett utmarkt val under ditt
besdk i Mallorca

@ Hotellpalicy
Barn och extrasangar:

® Tillgang av extrasangar &r beroende pa vilket rum du valjer, vanligen kontrollera den individuella rumspalicyn fir mer
information
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I-Escape

Banerup och Bengtsson

= = C M [ www.i-escape.com/portixol/overview

iST Apps LU Start|Lunds univers.. & Google Oversitt swn SMHIHEG (%) Hemnet - Sveriges s...

A isabella I6wengrip - ... I lzzy Bizu - White Tig... I Kylal

Guest Ratings

|s= Foom: A 96
M Food: | 95,
'é Service: 99%
£ Value: A | 9%
B Overall: I 96%
. Portixol: View all reviews

Type: Boutiqua Hotel

Roome: 25

Pool; TES

Diming: Hestaurant and Dar (open daily)

Children: All ages welcome more info

Closed: 08 Jan 2014 - 31 Jan 2014

'l'”/ Last updated 03 September 2012

€€ 1 bitofa find.. 99

The Sunday Times

-

* Some feel the pool area gets too packed. and it's by the
car park so passers-by can loak in

*Walking into the heart of Palma will take you at least 20
minutes or you can cycle of jump in a cab (5 mins)

* Fairly pricey but you get what you pay for

* Availability is scarce - this is a personal favourite and its
nul shorl of Tans

Recommended for:

Beach: o
City Style: ok Why?
Familly: » wwhy?
Foodie: b & 4 Why?
Spa: *

gmly Print Portixol Guide

Furlixul. Read mure piess reviews
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Tripadvisor

~ = C A [ wwwitripadvisorse/Hotel_Review-g187463-d266105-Reviews-Portixol_Hotel_and_Restaurant-Palma_de_Mallorca_Majorca_Balearic_Islands.html o

Apps LU Start| Lunds univers.. &3 Google Oversatt s SMHIHEG (%) Hemnet - Sverigess... JEY isabella lowengrip - .. (0 Izzy Bizu - White Tig.. (3 Kyla La Grange - Cut.. |0 Victoria's Secret Fas.. [ Schema - Mitt Cam.. »

< . N
trlpad\”SE?E': Portixol Hotel and Restaurant Hotell, Palma de Mallorca GAMED  LOGGAIN SEK v EE v
[ta]

3
Mer v Skrivett omdome v

PaimadeM.. ¥ Hotellv Flygresor Semesterboenden Restaurang Aftgora Bast2014  Popularastjustnu

Europa » Spanien » Balearema » Mallorca » Palma de Mallorca » Hotell Palma de Mallorca

PortiXOI Hotel and Restaurant Alla 54 hotell i Paima de Mallorca

Calle Sirena 27, 07006 Palma de Mallorca, Mallorca, Spanien  + Bekvamligheter

Ange datum fér att hitta de bésta priserna ) N spars
86 % & —
ddimmi3asa 5 ddimmi3asa 3 Rankad som nummer 17 av 54 hotell |

Palma de Mallorca
@@@®@®© 223 omdomen

Visa priser
p ‘Q Certificate of Excellence 2014
Du maste ange datum for att se de basta priserna Ett omdome som nyligen har lagts till
it “Fantastiskt i allt!”
Professionella bilder ‘,"- Omdamet skrevs den april 2
- 2014

- Jonas R Stockholm, Sverige

98 bilder fran resenarer

223 personer har skrivit omdémen om lknande hotel

WP 1) Balanguera | Visapriser -

= = C A [ wwwiripadvisorse/Hotel Review-g187463-d266105-Reviews-Portixol_Hotel_and_Restaurant-Palma_de_Mallorca_Majorca_Balearic_Islands.html Qs

P Apps LU Start|Lunds univers.. &) Google Oversitt s SMHIHBG (%) Hemnet - Sverigess...  [FY isabella lswengrip - .. {8 Lzzy Bizu - White Tig... ([0 Kyla Lz Grange - Cut... (B Victoria's Secret Fas..  [*) Schema - Mitt Cam...

223 personer har skrivit omdomen om IEEl
det har hotellet H

Ange datum
far atthitta de Medlemsbetyg Se omdomen for Betygsoversit
basta priserna
Utmarkt I 148 gk Famifer 2 Lige [C0CC0)
Inchecining (kyaiie
n iy Mycket " . - Sovkvalitet ®EO®D
bra = = Rum [CCO00]
Uteheckning ; SEOOO
" Medeimttl] 15 & Ensam 3 Serviee e
Standard @EE®®O
| Visapriser Déigt | ¥ & o ') Renlight FEEOO
Hamsit | 9
223 omdgmen sorierat efter; Datum s | Setyg Svenska férst ~

“Fantastiskt i allt!”

(@EE®E Omdsmet skrevs den april 2 2014
Jonas R
Sorom, Serge Eft underbart hotell med fantsstisc personsl. Supergod mat, fins rum
2 omadmen och en ljuvlig utsikt. Det kdnns som hotellet & helt nytt, 53 fréscht &r
Q) 1rzemresne det. Precis vid havet, néra standen och bara en skén promenad sé &

du mitt i stan. Det bésta av allt & den hérliga personalen, skana
hotellchefen Christing cch sgaren Johanna

Var detta omdome tl nigon hsie? I 1 "

Fler nyligen dversatta omdémen

®®® “lag dlskar Portixol™
@@@00 “Bra hotell.“mars 2
®Y®® “Utmdrkt sterigen” februari 1
®@®@® Nastan perfekt” september 24 2013
“En avkopplande oas med den basta personalen®september 102013
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