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Forord

Vi vill tacka samtliga intervjupersoner som tagit sig tid att medverka for att skapa ett underlag
till uppsatsen. Ni har bidragit till ett intressant och betydelsefullt material. Ett tack riktas &dven
till var handledare Johan Alvehus for allt stod under uppsatsprocessen. Utan er hjidlp hade

detta inte varit mojligt.
Ellinor Andersson och Isabell Wirgin

Helsingborg
25 maj 2016
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Sammanfattning

Genom att studera hur en vision anvénds av aktorer 1 en serviceorganisation syftar uppsatsen
till att bidra till djupare forstielse kring funktionen av vision. Uppsatsens empiriska material
utgors av en fallstudie péd hotellkedjan Scandic dir tolv kvalitativa intervjuer har genomforts.
Den valda metoden dr passande for att nd en djupare forstaelse for hur personal upplever
visionen 1 sitt arbete. Dérigenom fordjupas kunskaper kring funktion av vision. For att
analysera det empiriska materialet har teorier kring vision diskuterats. Begreppet anvinds ofta
tillsammans med mission, for uppsatsens syfte dr det dock inte relevant att skilja begreppen
at. Teorierna belyser dels positiva synsitt pa betydelse och funktion av vision vilka sétts 1
relation till mer kritiska teorier. For att studera mojliga utmaningar i anvéindandet presenteras
teorier kring semantik och oOversittning. Uppsatsens slutsatser &r att vision dr av vikt i en
serviceorganisation da den utifran empirin fungerar som riktlinjer, malsattning och motivation
1 personalens dagliga arbete. Dock dr anvindandet inte problemfritt. Funktion av vision
paverkas enligt det analyserade materialet av subjektiva tolkningar vilket bidrar till en
oversittningsproblematik. Vi visar genom uppsatsen att vision dr av vikt inom

serviceorganisationer, men att den inte far den ténkta funktionen.

Nyckelord: Vision och mission, serviceorganisationer, dversittning, semantik.
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1. Inledning

1.1 Problembakgrund
Ett foretags vision ska klarligga fundamentala aspekter av foretag. Visionen syftar till att

forklara varfor foretaget existerar, vad som ska styra handlingar och processer samt vad det
vill uppna (Bart, Bontis & Taggar, 2001; Campbell, 1989; Bartkus, Glassman & McAfee,
2000). Den ska dven bidra till en generell riktning och image vilket styr interna processer och
handlingar (Bart et al., 2001; Ireland & Hitt, 1992). Genom att skapa engagemang och stirka
sammanhdllningen inom organisationen dr visionen till for att motivera och samtidigt
kontrollera medlemmars handlingar mot organisationens gemensamma mal (Kopaneva &

Sias, 2015; Campbell, 1989).

I kontrast till ovan ndmnda forskare forklarar Collin och Porras (1991) hur visioner inte far
avsedd effekt att fungera som motivation mot ett gemensamt mél. De papekar att foretags
visioner ofta dr av litet virde. De betyder lite for organisationens medlemmar och ses ibland
enbart som tomma ord (Collins & Porras, 1991; jfr Bartkus et al., 2000). Att visioner ofta ar
av litet virde stdds av Ireland och Hitt (1992) som lyfter fram att det krévs ett omfattande
internt arbete for att utveckla dem. Det &dr en tidskrdvande process dir alla aspekter av
foretaget maste végas in och vérderas, dér varje ord och formulering méste granskas noga (jfr
David, 1989). Visionen upplevs sedan fi lite uppmérksamhet inom organisationen och skapar
ingen mérkbar skillnad i resultaten (Ireland & Hitt, 1992). Fragan uppstar om en vision fyller
en funktion inom organisationen? Kan den bidra till att forbdttra organisationens prestation

samt fungera som végledning och motivation av handlingar?

1.2 Problematisering
Inom serviceindustrin dr det svart att sékerstélla kvalitet pd levererade tjdnster. Eftersom

tjanster dr immateriella och utgdrs av processer, vilka produceras och konsumeras samtidigt,
ar det inte mojligt att tillimpa kvalitetskontroller innan tjénsten levereras (Gronroos, 2008).
Att upprétthalla en jimn kvalitet forsvaras av att varje tjdnst bygger pd ménskliga handlingar
och interaktioner (Grdénroos, 2008, Dickson, Ford & Upchurch, 2006; Svingstedt, 2005;
Nebel, 1991).

Nebel (1991) framhdver hur de flesta funktioner inom en hotellverksamhet utférs av

ménniskor. Det dr personal som genom interaktion med kunder utgér tjansten. Uppstar



svérigheter i arbetet stills ofta stora krav pd personalen att 16sa problemen omgaende med de
resurser som finns till hands (Nebel, 1991). Sentiirk (2012) pévisar i en undersdkning av
hotellindustrin att vision &r ett av de mest anvénda strategiska managementverktygen dé hotell
vill oka sin I6nsamhet och mojlighet att locka kunder. Vision é&r ett viktigt verktyg gillande
arbete med hotells servicekvalitet (Sentiirk, 2012; jfr Bart et al., 2001; Bart & Baetz, 1998;
Rigby & Gillies, 2000). For att implementera det krdvs kommunikation och inkludering av
samtliga medlemmar (Campbell, 1989). Campbell (1989) betonar att om personal kan
identifiera sig med organisationens virderingar och anvinda dem for att beréttiga handlingar
sd skapas mening. Collin och Porras (1991) menar att alla nivder inom organisationen ska

inkluderas i att utforma och ge mening till visionen.

De positiva teorierna kring hur vision anvédnds utgér fran antagandet att den dr ndgot som kan
implementeras i foretag. Om ledningen arbetar med implementering i enlighet med teorierna
ovan kommer visionen att fi en funktion. Vision blir ett verktyg for att féra de budskap som
foretagsledningen faststéller ut till personal och antagandet gors att samtliga medlemmar
kommer uppta denna. Latour (1984) beskriver dock hur de olika aktorerna i organisationen
kommer att tolka, eller som han uttrycker det - Oversitta, budskap utifrdn sina subjektiva
forutséattningar. Han forklarar hur ett objekt, i detta fall en vision, inte kan implementeras pa
ovan beskrivet sitt dd dess rorelse genom organisationen dr beroende av personals aktiva
handlingar. Ledaren kan presentera budskapet men sedan &r det upp till varje aktor i
organisationen att vdlja om och hur de ska fora det vidare genom organisationen. Med grund i
Latours (1984) teori tar vi ett mer kritisk synsitt pa konceptet vision. Vi vill studera personals
subjektiva tolkningar av vision fOr att analysera hur de skapar mening i den och dirigenom

belysa den problematik som finns i att bendmna vision som ett managementverktyg.

1.3 Syfte och fragestillning
Uppsatsens syfte dr att bidra till en djupare forstaelse kring funktion av visioner inom

serviceorganisationer genom att studera hur personal dversitter dessa. For att skapa denna

forstaelse tar vi hjélp av foljande fragestéllning:

* Hur anvénds vision av aktdrer i en serviceorganisation?



1.4 Disposition
For att fortydliga uppsatsens upplidgg foljer hir en redogorelse for dess olika avsnitt. Nedan

foljer ett metodavsnitt vilket inleds med en presentation av hotellkedjan Scandic som
fallstudie. En diskussion kring metodvalet kvalitativa intervjuer foljer ddrefter samt en
forklaring av tillvdgagingssittet vid empiriinsamling. Under teoriavsnittet behandlas olika
teorier kring funktionen av vision i relation till serviceorganisationer. Hér presenteras dven ett
kritiskt perspektiv pa formedling av vision. I analysen soker vi ge svar pd uppsatsens
fragestéllning och med hjidlp av teorier forklara monster i den insamlade empirin.

Avslutningsvis lyfts resultaten till en mer generell niva och forslag pa framtida forskning ges.



2. Material och metod

Uppsatsens metodkapitel behandlar metodvalet kvalitativa intervjuer. Ddrefter foljer en
diskussion kring tillvigagangssdttet vid empiriinsamling, transkribering och analys av

material, vilket sdtts i relation till forskningsetiska principer och kvalitativa kvalitetskriterier.

2.1 Empiriskt material och urval
Med bakgrund i uppsatsens syfte har vi valt att gora en fallstudie pé hotellkedjan Scandic. En

fallstudie innebdr en detaljerad och ingéende studie av ett utvalt fall och passar for att na
djupare forstaelse kring komplexitet och utméirkande fOrutsittningar for det valda
forskningsomrddet (Bryman, 2011). For att studera uppsatsens fragestillningar fungerar

Scandic som ett exemplifierande fall vilket fir representera en typ av serviceorganisation.

Scandic &r den storsta hotellkedjan i Norden. De har 221 hotell med ndra 41 000 hotellrum i
Sverige, Norge, Danmark, Finland, Tyskland, Belgien och Polen. Ar 2015 omsatte kedjan
over 12 miljoner kronor (Scandic Hotels Group AB, 2016). Scandic har bdde en vision och en
mission vilka de redogdr for pa sin hemsida. Den sammansatta versionen lyder: “Ett nordiskt
hotellforetag 1 vérldsklass som skapar enastdende upplevelser for de manga ménniskorna”
(Scandic Hotels Group AB, 2016). De delar upp den i visionen som &r att vara ett foretag 1
vérldsklass vilket enligt Scandic innebér att leverera en flackfri upplevelse varje dag, bade ut
mot kund och internt inom foretaget. I missionen forklaras att de vill finnas till for s4 minga
ménniskor de kan — oavsett vem kunden &r ska hen fa en fantastisk hotellupplevelse fran
ogonblicket denne borjar tinka pd Scandic till dess att kunden checkar ut. Scandic arbetar
med att skapa helhetsupplevelser diar kunden erbjuds det lilla extra, exempelvis ett vénligt
leende, genuin service och en inbjudande atmosfir (Scandic Hotels Group AB, 2016).
Organisationen har en definierad vision och mission och ansags pd sa sdtt passande for

uppsatsens syfte.

Vid val av undersokningsobjekt utgick vi frdn ett bekvidmlighetsurval eftersom vi sedan
tidigare hade kontakter inom Scandics organisation vilket forenklade processen med att né
intervjupersoner. Bekvdmlighetsurval dr en typ av icke-sannolikhetsurval och Bryman (2011)
belyser hur detta urval dr vanligt inom organisationsstudier och att de kan vara att foredra
framfor sannolikhetsurval som ofta innebdr omfattande krav pd tid och resurser. Utifrdn vért
bekvamlighetsurval har vi dven gjort ett sndbollsurval dir de forsta kontaktpersonerna inom
Scandic mdjliggjorde for kontakt med ytterligare personal, en urvalsmetod som anses vara ett

effektivt sitt att finna intervjupersoner pa (Bryman, 2011; Alvehus, 2013). Vi dr medvetna om



att konsekvenserna av tillimpat urval &r att slutsatserna inte kan antas gélla for samtliga
Scandichotell eller for serviceorganisationer generellt. Snobollsurvalet kan dven bidra till att

vi kommer i kontakt med personer med liknande tankesétt som tidigare person.

2.2 Kvalitativ metod
Att ur ett kvalitativt metodologiskt synsétt undersoka hur Scandics vision och mission

anvinds inom fOretaget innebdr en analys av hur personalen uppfattar dessa. Ddrmed
undersoker vi hur de tolkar sin sociala verklighet, ndgot Bryman (2011) forklarar som en
interpretativistisk kunskapsteoretisk stdndpunkt. Vi &r intresserade av att se visionen ur
intervjupersonernas perspektiv for att skapa en forstdelse for hur de skapar mening i sin

omvirld.

Inom kvalitativ forskning diskuteras kvalitetskonceptet tillforlitlighet vilket innefattar
trovardighet, pélitlighet, dverforbarhet samt mojlighet att styrka och konfirmera (Bryman,
2011). I borjan av uppsatsarbetet fordjupade vi oss i1 koncepten for att bli medvetna om deras

innebdrd. Vi har dérefter efterstrivat att applicera koncepten i uppsatsen.

2.2.1 Kvalitativa intervjuer
Med utgdngspunkt i uppsatsens syfte har vi genomfort tolv semi-strukturerade intervjuer. De

har genomforts med personer med olika befattningar vid fyra Scandichotell. For att ge en

overblick presenteras nedan en tabell dver intervjupersonerna.

Befattning Beskrivning

Hotellchef A-C Varje hotell har en hogsta chef,
intervjuer har genomforts med tre
stycken.

Receptionschef A-D Avdelningschef for reception,
intervjuer har genomforts med fyra
stycken.

Receptionist A-B Frontpersonal, intervjuer har
genomforts med tva stycken.

Avdelningschef A-C Avdelningschefer for bar-, frukost-,
och stddavdelning. Intervjuer har
genomforts med tre stycken.

Tabell 1. Forteckning over intervjupersoner



Semi-strukturerade intervjuer dr en typ av kvalitativ intervju och anvdndes som metod da
tyngdpunkten i insamlingen av empirin g vid att skapa forstaelse for hur intervjupersonerna
uppfattar och ténker kring Scandics vision och mission. De innebér att intervjuaren foljer en
forarbetad intervjuguide med de teman som Onskas berdras (Ryen, 2004). Intervjuformen
underldttade for att folja utvalda fragor vi 6nskade fa svar pa och gav samtidigt mojlighet att
stdlla foljdfrigor, fa intervjupersonerna att tala fritt och utveckla sina svar. Intervjuprocessen i
semi-strukturerade intervjuer medfor denna typ av flexibilitet (Brinkman & Kvale, 2015;

Trost, 2010).

2.2.2 Tillvigagangssitt vid empiriinsamling

Vi efterstravade att utféra djupintervjuer men fick ta hidnsyn till den tid intervjupersonerna
hade mojlighet att avsitta. Omfattningen pd materialet blev totalt 9,25 timmar. For att behélla
fokus vid uppsatsens syfte fungerade en intervjuguide (bilaga 1) som utgangspunkt men
intervjuerna utvecklades pd olika sitt eftersom intervjupersonerna hade skilda erfarenheter
och synpunkter. Vid utformningen av vér intervjuguide utgick vi fran de faktorer Brinkman
och Kvale (2015) diskuterar. De lyfter bland annat fram vikten av att utveckla teman och
fragor som pa ett oppet sitt skapar diskussioner kring det vi behdver veta for att kunna ge svar
pa uppsatsens fragestdllning (Brinkman & Kvale, 2015). Det i sin tur innebér att de teman och
fragor vi valt att utveckla omfattade det omrade vi var intresserade av att undersoka, det vill
sdga hur Scandics vision och mission anvinds inom organisationen. De podngterar att
fragorna ska vara enkla, att spraket i frigorna maste vara forstieligt och att ledande fragor ska

undvikas (Brinkman & Kvale, 2015; Kvale, 1997).

Vid varje intervju sdkerstdllde vi tillatelse att spela in intervjun. Trost (2010) beskriver etiska
principer vilka vi efterstrivade att folja genom att klargdra vart syfte med uppsatsarbetet,
varfor vi samlade in intervjumaterial samt fortydligade att materialet skulle hanteras
konfidentiellt. Dessutom kunde intervjupersonerna i efterhand kontakta oss om de dndrade
uppfattning kring sitt deltagande. Elva av de tolv intervjuerna dgde rum pa hotellen i antingen
enskilda rum eller 1 en avskild milj6. For att skapa en trygg atmosfir for intervjupersonen
sokte vi en lugn och ostord miljo (jfr Ryen 2004; Trost, 2010). En intervju skedde i offentlig
miljo pd en hogskola. Detta innebar uppkomst av vissa storningsmoment men da vi diskuterat
val av plats tidigare var intervjupersonen forberedd pa detta. P4 sa sitt kunde vi ta en kort

paus och dterga till intervjun efter storningsmomenten férsvunnit.



Under intervjuprocessen var en av oss huvudansvarig for intervjun och stéillde fragorna medan
den andra fokuserade pa att tolka det som sagts och bidrog till att stdlla f6ljdfrdgor. En viss
tolkning skedde pé plats dd vi klargjorde vissa aspekter genom att folja upp med specifika
fragor. Att tolka under sjdlva intervjun uttrycker Kvale (1997) ér idealt for att nd kvalitet 1
intervjuer. Vi utgick fran en intervjuguide dd vi fann det viktigt att trots skillnader i befattning
kunna jamfoOra intervjupersonernas svar. D3 vi intervjuade personer pa olika befattningar
anpassades dock foljdfrdgorna delvis efter intervjupersonen, vilket ansags nddvindigt for att
nd ett omfattande resultat. Exempelvis berorde intervjuerna med hotellchefer i storre
utstrdckning dennes ledning och hotellet som helhet, medan intervjuerna med receptionister

och avdelningschefer till storre del inriktades pé det dagliga arbetet mot kund.

Elva av de tolv intervjuerna spelades in pé tva elektroniska enheter. Att spela in intervjuer kan
resultera 1 att intervjupersoner kénner sig storda vilket kan paverka hur 6ppna de dr (Alvehus,
2013). Dock bedoms fordelarna med att spela in vara stérre dn nackdelarna eftersom detta
fungerar som en forstirkning for vart minne (Kvale, 1997; Bryman, 2011). Vid en av de tolv
intervjuerna fordes endast anteckningar. Kvale (1997) betonar att det antecknade blir det vi
som intervjuare uppfattar och tolkar vilket ger en subjektiv beskrivning av intervjupersonens
redogorelser. Vi var medvetna om detta och valde dirfor vid den intervjun att ha en person
som endast fokuserade pa att anteckna svaren samtidigt som den andra stéllde frdgor och tog
stodanteckningar. Vi kunde dd jdmfora véra tolkningar och pd s& sitt minimera
subjektiviteten. D& vi utforde intervjuer pd tre olika sprak: svenska, engelska och danska,
underldttade inspelning eftersom vi fick mdjlighet att lyssna flera ganger pa
intervjupersonernas svar. Det gjorde att vi under intervjun, precis som Trost (2010) beskriver,
kunde fokusera pd fragorna och svaren istdllet for att koncentrera oss pd att uppfatta

spréknyanser.

2.2.3 Transkribering

Transkribering av intervjuerna skedde I16pande under de veckor empiriinsamling
genomfordes. Anledningen till att transkribering tillimpades var da vi, som Bryman (2011)
belyser, ville mgjliggéra for upprepad genomgang av intervjupersonernas svar. Under
intervjuerna forvirrade ibland véra Gppna fragor intervjupersonerna. For att fortydliga vért
syfte med fragan anvinde vi i vissa fall ledande frdgor, ndgot som uppmérksammades under
transkribering. Trots att Brinkman & Kvale (2015) betonar att ledande fragor ska undvikas

anvindes detta med syfte att fortydliga ursprungsfragan. Vi ansdg det viktigaste i empirin vara



det talade, dir intervjupersonerna resonerade kring vision och mission. Darfor
uppmaédrksammade vi inte kroppssprak men fann det relevant att belysa hur intervjupersonerna
redogjorde for sina svar och noterade darfor tonlédge. Bryman (2011) uttrycker hur detta ar av

vikt inom kvalitativ forskning. Transkriberingarna anvédndes sedan vid analys av empirin.

2.2.4 Analys

Analysen innebar att vi utifrdn arbete med teori och empiri fann ett antal teman vilka
relaterade till uppsatsens syfte och fragestéllning. Ryen (2004) forklarar hur analys av
kvalitativ data maste inledas med en kategoriseringsprocess. For att analysera empirin skrevs
forst alla transkriberingar ut dér vi sedan arbetade med att kategorisera materialet genom att
markera identifierade koder med olika farger. Ryen (2004) betonar att data ofta kan kopplas
till flera kategorier och att en viss flexibilitet krdvs. Vi fann koder som pé olika sétt berorde
teorierna och dessa koder kategoriserades sedan ytterligare till tre teman. Det var dock inte
helt enkelt att kategorisera materialet d& innehallet ofta var dverlappande. Under analysarbetet
insdg vi att samtliga intervjupersoner pa olika sétt berdrde samma teman. De teman vi fann
var: betydelse, verktyg och funktion. Vi ansdg oss dérfor efter att ha analyserat de tolv utférda
intervjuerna ha natt en s kallad teoretiskt méttnad (Bryman, 2011; jfr Ryen, 2004). Dérfor
valde vi att efter detta inte kontakta ytterligare personer. For att belysa relevanta aspekter i
materialet anvdndes citat fran intervjuerna. Samtliga citat har dversatts till svenska for att

underlitta {for ldsaren.

For att fortydliga arbetets kvalitet avslutas metodavsnittet med en djupare analys kring vara

metodologiska beslut.

2.3 Reflektioner kring metod
For att genomfOra intervjuerna behdvdes en viss forforstdelse och didrmed utarbetades

teorikapitlet i samband med insamling av empiri. Tillvigagingssittet kallas abduktion och &r
ett koncept inom kvalitativ forskning dir forskaren véxlar mellan att reflektera kring empiri

och teori (Alvehus, 2013).

I arbetet har vi som tidigare ndmnt efterstravat att uppna olika kvalitetskriterier och med detta
stycke vill vi visa pa aspekter som anses Oka arbetets kvalitet. Genom anvéndandet av
intervjuguiden sokte vi na trovirdighet da den innebar att vi holl oss till uppsatsens syfte och
pa sd satt undersokte det vi sagt oss undersdka. Dessutom arbetade vi for att fi

intervjupersonen att kénna sig bekvdm vilket bidrar till att hen aterger sin sanna uppfattning.



Det gjorde vi genom att i mdjligaste min genomfora intervjuerna i slutna rum, vi forklarade
att vi sjélva inte hade nagon erfarenhet av dmnet och fick pa s sitt personerna att kénna sig
ledande och fria i samtalet. Pélitlighet har vi efterstrivat genom att tydligt redogora for varje
steg 1 uppsatsarbetet. P4 s& sdtt ger vi andra mdjlighet att granska processen och
genomforandet. Ytterligare ett kriterium for att bedoma kvaliteten dr mdjlighet att styrka och
konfirmera. Detta gér ut pé att forskaren arbetar med att skapa objektivitet i arbetet (Bryman
2011), nagot vi efterstrdvat dd vi stindigt forsokt forbli medvetna om vara subjektiva
forestillningar 1 relation till uppsatsens syfte. Vi har arbetat 16pande med att minimera
personlig paverkan pa resultatet, bdde vid intervjuerna, transkribering och tolkning av
empirin. Begreppet dverforbarhet asyftar till vilken grad forskningens resultat kan dverforas
till en annan miljo (Bryman 2011). Arbetets Overforbarhet dr ndgot vi valt att analyserar

djupare inom uppsatsens diskussionsavsnitt.



3. Teori
Teoriavsnittet kommer till en borjan fordjupa inledningens diskussion kring visioners funktion

inom serviceorganisationer. Vid teorigenomgdng noterades en oklarhet kring vad olika
forskare asyftar da de diskuterar vision och mission. Begreppen likstdlls i vissa fall med
varandra medan andra teoretiker sdrskiljer deras innebord. Det efterfljande avsnittet
fordjupar ddrfor betydelsen av vision och mission med implementering inom
serviceorganisationer som utgangspunkt. Den féljande diskussionen motsdger och kritiserar
processen av implementering genom att belysa fenomenet oversdttning och svarigheter med

att skapa forstdelse for visioner.

3.1 Vision och serviceorganisationen
Vision dr ett vdl anvdnt managementverktyg inom hotellbranschen da det ska underldtta for

att 0ka lonsamhet och arbetet med servicekvalitet (Sentiirk, 2012). Dickson et al. (2006)
betonar dock en problematik kring verktyget och menar att det inte sékerstéller dverldgsenhet

1 levererad service.

For att det tjansteerbjudande som faststills pa ledningsnivd ska nd fram till kunden krivs
kunskap och forstdelse inom hela foretaget diar ett kundfokus behdver genomsyra
organisationen fOr att bra kundrelationer ska skapas (Svingstedt, 2005). Ansvaret for att skapa
kvalitet i tjénster dr spritt Over hela organisationen. Det vilar inte enbart pa avdelningar
synliga for kunden (Gronroos, 2008). For att skapa ett samforstind i arbetet mot
organisationens mission géllande servicekvalitet kridvs att faktorerna som leder till detta
kundfokus &r i linje med varandra (Dickson et al., 2006). En Overensstimmelse inom
organisationen dir alla tar ansvar for tjdnstens kvalitet krdvs (Gronroos, 2008). Om
faktorerna, exempelvis metoder, processer och standarder, &r i linje med varandra blir detta ett
starkt budskap vilket végleder anstéllda i kundmoten. Detta dr dock ingen enkel process, ofta
finns det inom organisationer motstridiga signaler och inkonsekvent beteende (Dickson et al.,
2006). Gronroos (2008) lyfter begreppet interna kunder och forklarar hur de interna
servicefunktionerna dr avgdrande for att service ska kunna levereras ut mot slutkund. Interna
servicefunktioner dr ofta manga fler &n de externa, dock &r det svart for personal att inse

betydelsen av dem (Grénroos, 2008).

Dickson et al. (2006) lagger vikt vid att kundens upplevelse i servicemdtet dr beroende av den
personal som levererar servicen. Svingstedt (2005) definierar goda servicemodten som ett mote

déar kunden kénner sig bekréftad. Servicemdtet anses ofta vara serviceforetagens viktigaste
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konkurrensmedel. Hon pavisar hur organisationers externa 16ften om service bygger upp en
forvantning som 1 servicemotet riskerar att inte uppfyllas (Svingstedt, 2005). I dominerande
teori kring kundrelationer och servicemétet finns det ett antagande att harmoni och perfekta
moten stindigt kan ske. Dock innehéller servicemdtet i verkligheten ofta konflikter och
pafrestningar som dr svéra att hantera (Svingstedt, 2005; Andersson Cederholm & Gyimothy,
2005; O’Dell, 2005). En problematik uppstér ndr personal forvdntas vara lika positiv och
uppmaérksam 1 ett flertal servicemoten varje dag diar Svingstedt (2005) ifrdgasétter om det dr
ett rimligt krav att stilla pé frontpersonalen. Sett till hotellbranschen diskuteras ytterligare ett
problem kopplat till tjdnster och servicekvalitet. Inom denna bransch ar personalomséttningen
generellt hog och en stindig tillstrdmning av ny personal gor det svarare for organisationen att
ge en enhetlig service (Nebel, 1991). Eftersom ett stort ansvar i tjdnsteleveransen vilar pé
frontpersonalen &r det viktigt att ge dem rétt forutsittningar for att lyckas (Svingstedt, 2005).
Béde Campbell (1989), Kopaneva och Sias (2015) betonar hur en gemensam riktning och
ramverk for handlingar kan skapas genom vision och mission och som Bart et al. (2001)
beskriver kan en tydlig mission minska osdkerhet i arbetet. For att ge en djupare forstaelse for
dmnet foljer i nésta avsnitt en diskussion om relationen mellan vision och mission, om

begreppens skilda innebdrd men gemensamma syfte.

3.2 Vision och mission
Som tidigare ndmnts lyfter vissa forskare fram likheter mellan begreppen vision och mission

medan andra fokuserar pa deras skilda innebord. Centrala drag &r att de ska fungera som
motivation och kontroll av handlingar. De ska bidra till engagemang och sammanhallning
samt skapa en gemensam riktning fOr organisationens medlemmar (Campbell, 1989;

Kopaneva & Sias, 2015).

Vision handlar om framtid och ir en strivan mot en idealbild av organisationen, vilken ska
fungera inspirerande for dess medlemmar (Bart & Baetz, 1998). Kopaneva och Sias (2015)
fortydligar hur visionen ska beskriva organisationens framtida mél och ge en riktning for
verksamhetens utveckling. Mission sdgs vara beskrivningen av hur visionen ska uppnas. Den
ska mer konkret behandla syfte, virderingar och konkurrensférdelar samt ge en bild av
marknad, produkt och kund (Kopaneva & Sias, 2015). Aven Campbell (1989) ser pa mission
ur ett brett perspektiv genom att inkludera syfte, strategi, varderingar och beteenden. Syftet
ska ge en forklaring till varfor foretaget existerar och etablera dess mal. Strategi ska stodja

syftet och innefatta en beskrivning av verksamhetsaktiviteter och positionering gentemot
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konkurrenter. Centrala virderingar i foretaget understodjer strategier och végleder
organisationens ledarstil, interna och externa relationer, samt bildar en moralisk 14nk mellan
syfte och handlingar. Missionen ska ocksé lyfta visentliga beteenden, vilka ldnkar samman
strategi och vérderingar. En stark mission bildas genom en tydlig sammankoppling och stod
mellan dessa fyra komponenter (Campbell, 1989). Mission handlar om att tillgodose
intressenters behov medan vision handlar om att bli ndgot betydande genom den processen
(Bart & Baetz, 1998). Campbell och Yeung (1991) belyser ytterligare hur vision dr kopplat till
organisationens mal medan mission &r relaterat till beteenden. Samtidigt konstaterar forskarna
att deras egna resonemang kring begreppens skilda betydelser i praktiken inte fungerar. De
papekar hur missioner, genom att vara det sétt visionen ska uppnas pa ocksa fungerar som en

mental bild av organisationens framtida stillning (Campbell & Yeung, 1991).

Med grund 1 uppsatsens syfte dr det vidare inte relevant att sérskilja begreppen at. Darfor
likstélls begreppens innebdrd i resterande delar av uppsatsen, men hénvisas till 1 enlighet med

den bendmning teoretikerna valt att ge dem 1 sina respektive teorier.

3.2.1 Bestindsdelar av missionen
Bart el al. (2001) undersokte hur organisationers mission kunde bidra positivt till

organisationers resultat och utvecklade en modell som demonstrerar avgdérande komponenter
for detta. For att missionen ska bidra till framgang kridvs en holistisk ansats i
implementeringen och uppmérksamhet pa samtliga komponenter av modellen. Modellen ger
en forstaelse for hur faktorer inom organisationen dr korrelerade till varandra och hur de

paverkar organisationens prestationer.
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Mission Rationale

Rationale

Mission Statement
Content

Intermediate Outcomes

Performance

Satisfaction

Firm Performance

Figur 1: Bestandsdelar av missionen

(Bart et al., 2001, s. 20)

Skapandet av en mission ska ha en logisk grund (rationale), ett syfte till varfor den formas.
Nér ledningen ir tydlig kring motiv till varfér missionen skapas kan innehéllet bli mer
specifikt. De ska dels motivera organisationens anstéllda, men &ven utgéra en bas for
allokering av resurser. Denna grund formuleras och kategoriseras i slutmdl (ends) och
tillvigagangssitt (means) for att nd dit. Nojdhet (satisfaction), forankring (alignment),
beteende (behaviour) och engagemang (commitment) dr det som sedan ska uppstd ur den

formulerade missionen (Bart et al., 2001).
For att tillvigagangssatten ska leda till n6jdhet kravs en tydligt formulerad mission. Hér pekar

Bart et al. (2001) pa kausalitetsproblematik. Det &r svart att faststilla om det dr en tydlig

utformad mission som leder till personalens upplevda ndjdhet med den, eller om det &r deras
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ndjdhet som leder till rapportering av att de upplever missionen vara tydligt utformad. Oavsett
riktning visas en korrelation mellan en tydlig mission med specifika mal och minskad
osdkerhet inom organisationen. Tydliga tillvigagangssitt gor att personal vet vad som

forvéintas av dem och forvirring minskar (Bart et al., 2001).

For att vision och mission ska kunna implementeras krévs en organisatorisk forankring som
starker, stodjer och koordinerar implementeringsprocessen dir tyngdpunkten ligger 1 att de
méste passa in pd organisationen. Finns det en forankring i foretaget kommer det styra
anstélldas beteende i onskad riktning. Engagemang i organisationen leder inte automatiskt till
upplevd ndjdhet med missionen, tvirtom ar det enklare att konstatera att personal som é&r
missndjd med missionen har svart att personligen engagera sig i den. De anstilldas
engagemang forutspas dérfor influera upplevd ndjdhet med missionen, vilket i sin tur

paverkar deras beteenden (Bart et al., 2001).

Utifrdn modellen kring bestdndsdelar samt resonemangen ovan framtrader vikten av att arbeta
mot gemensamma mal for uppfyllelse av vision och mission inom organisationen (Bart et al.,
2001). For att de ska na effekt betonas att medlemmar ska kidnna engagemang och
identifiering med organisationen (Bart et al., 2001; Campbell, 1989). Kopaneva och Sias
(2015) diskuterar dven inkludering av samtliga medarbetare som en avgorande faktor. Dessa

delar fordjupas i féljande avsnitt.

3.2.2 Vision och mal

Miller och Dess (i Bart & Baetz, 1998) uttrycker att det inom organisationer existerar en
strategisk hierarki vilken inleds med en bred vision som beskriver organisationens framtida
ambitioner. Visionen foljs sedan av organisationens mission samt specifika mil (Miller &
Dess i Bart & Baetz, 1998). Aven Campbell och Yeung (1991) anser att vision #r i nira
relation till organisationens mal. Nebel (1991) betonar vikten av att for personal bryta ner och
arbeta med organisationens dvergripande mél. Foretag maste dversitta stora mal som sitts for
att méta organisationens prestationer till mal for den individuella medarbetaren. Detta kraver
en Oversittning av stora mal till smé operationella mal vilka de anstdllda lattare kan relatera
till 1 sitt arbete. Eftersom mal beskriver vad organisationen tycker dr viktigt hjdlper de till att
styra personalens handlingar (Nebel, 1991). Bade Nebel (1991) och Lunenburg (2011)

uttrycker vikten av att mél maste vara specifika. Individer som arbetar efter specifika mél
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utfor ett battre arbete &dn de individer som arbetar efter otydliga mal eller inga alls (Nebel,

1991; Lunenberg, 2011).

I detta sitt att se pd organisationen ligger det i ledningens uppgift att féra fram och arbeta in
maél och budskap. Processen kan fortydligas genom en spridningsmodell vilken forklarar hur
ett objekt, till exempel vision och mission, kan fiardas i tid och rum. Teorin grundas pa
antagandet att objektet kommer rora sig i samma riktning och forbli oforéndrat, sé ldnge det
inte mdter motstand. Det &r en person som besitter makt som sidnder ivdg objektet men saker
som kommunikationssvarigheter eller illvilja hos mottagarna kan skapa friktion och motstand
mot att objektet fardas problemfritt. Om exempelvis ordern blir troget utford ar detta en direkt
konsekvens av att utfiardaren besitter makt och att objektet inte méter friktion langs vigen
(Latour, 1984). Att utgd ifrdn detta perspektiv i studium av vision och mission innebér att
foretagsledningen, vilken besitter makt i sin position, sdnder ut information vilken sedan
anldnder oforéndrad hos de anstillda. Detta dr dock enligt Latour (1989) ett problematiskt satt
att se pa hur objekt fardas.

Lunenburg (2011) menar att det krdvs att de anstdllda accepterar malen da engagemanget for
att arbeta mot dessa annars kan svikta. Att lata organisationens medlemmar delta i att skapa
mélen dr en enkel metod for att skapa acceptans och engagemang. Eftersom detta gor det
enklare for de anstillda att forstd malen dr dven chansen storre att malen uppfylls (Lunenburg,
2011; jfr Nebel, 1991). Hér betonas engagemang och deltagande vilket diskuteras djupare

nedan som identifiering och inkludering.

3.2.3 Identifiering och inkludering
Campbell (1989) beskriver att om fOretagets medlemmar kan identifiera sig med

organisationens varderingar och anvéinda dessa for att beréttiga handlingar s& skapas mening
(jfr Kopaneva och Sias, 2015). Han beskriver detta genom att diskutera ndgot han kallar sense
of mission vilket innebér att organisationer ger anstidllda en djupare mening med arbetet,
utover 10n och direkta arbetsforhdllande. Kan personalen kénna denna djupare mening
inspireras de till lojalitet och engagemang. Den effektivaste kéllan till att nd denna djupa
forbindelse kommer genom Gverensstimmelse mellan beteende, organisationens virderingar
och den anstélldes vérderingar (jfr Bart et al., 2001). En tydlig mission dér detta skapas leder
till forenklad rekrytering och utveckling av personal. Personer som instimmer med

organisationens virderingar dr mer bendgna att soka sig till, och stanna inom, organisationen.
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Missionen leder da ocksa till bittre samarbete, starkt internt fortroende och forenklat

beslutsfattande (Campbell, 1989).

Tidigare forskning kring organisationers mission har ofta varit fokuserad pa ledarens roll i
skapandet av missionen medan de anstillda endast setts som mottagare (Kopaneva & Sias,
2015). Kopaneva och Sias (2015) beskriver hur organisationer uppstar och bevaras i och
genom kommunikation. De bestar pa sd sétt av samtlig kommunikation och handling inom
organisationen (Kopaneva & Sias, 2015). Anstillda inom foretaget dr en viktig del i
skapandet av organisationens kérnprodukt och forskarna menar att organisationer maste
arbeta for att inforliva de anstélldas tankar i diskussioner kring vision och mission (Kopaneva
& Sias, 2015). Collin och Porras (1991) forklarar att visionen méste accepteras av samtlig
personal for att nd effekt och beskriver hur alla nivaer inom organisationen ska inkluderas 1 att

utforma och ge mening till visionen.

Ovan ndmnda forskare tar en relativt positiv stindpunkt till anvdndandet av vision och
mission. Den generella uppfattningen &r att vision och mission faktiskt far en funktion inom
organisationer och fungerar som ett verktyg for att skapa en gemensam riktning och
motivation hos medlemmar. Féljande teori belyser komplexiteten i anvdndandet av vision och

mission.

3.3 Att oversitta
Latour (1984) argumenterar i sin forskning for att spridningsmodellen har svag

verklighetsforankring. Istdllet redogér han for en sd kallad Overséttningsmodell. I denna
modell édr forflyttningen av ett objekt i tid och rum styrt av ménniskor och det dr dessa
méinniskors handlingar som paverkar vad som kommer ske med objektet lings vigen.
Objektet 1 sig innehar ingen rorelseenergi eller kraft, finns det ingen som fangar upp objektet
kommer det stanna. Pa sa sitt &r det ménniskors aktiva handlingar och vad de beslutar att géra
med objektet som paverkar farden. De kan vilja att sldppa objektet eller fordndra det genom
att ta bort eller ldgga till ndgot. Enligt Latour (1984) &r det i denna modell ett undantag att
informationen blir troget och oférdandrat verfort, det sker istdllet en kontinuerlig forvandling
av objektet. Den inledande rorelse och kraft objektet ges, av till exempel ledningen, &r inte
mer betydande &n den fortsatta kraft som tillfors av medarbetare. Processen kan liknas vid en
rugbyboll och rugbyspelare, alla i ledet 4r avgorande for dess fortsatta rorelse. Ska objektet
fortsdtta forflyttas maste det hela tiden tillkomma nya energikéllor som styr det vidare. I

oversittningsmodellen ror sig objektet lings en kedja av aktiva aktdrer och &r darfor i
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kontinuerlig fordndring. Varje aktor véljer hur och om Oversittningsprocessen ska fortsétta
via dem. Respektive aktdr formar objektet utifrdn egna forutsdttningar och det sker hir en

subjektiv tolkning (Latour, 1984).

Andra forfattare har vidareutvecklat Latours (1984) filosofiska Oversittningsmodell till en
mer praktisk version. Oversittningsprocessen innebir i denna utveckling att en idé forst
oversitts till ett objekt. Objektet Oversétts sedan till handling dédr handlingen, genom
repetition, blir stabiliserad till en institution. Objektet kan med fordel materialiseras till
exempelvis bilder for att synliggdras och for att det ddrefter ska kunna dversittas till handling

(Eriksson-Zetterquist, 2009).

Latour (1984) betonar dock att det &r mdjligt for objektet att fardas ofordandrat, men detta hor
till ovanligheterna. For att det ska ske krévs en forankring och genomgéende linje, alltsd att en
identisk forstaelse och tolkning sker hos samtliga berdrda. Detta dr osannolikt och behover 1
sa fall forklaras. Latour (1984) menar att ménniskor gor ett aktivt val nir de valjer att fora
vidare objekt och redan dér sker den forsta Overséttningen. Dérfor kan objekt inte fardas
enligt spridningsmodellen. For att forklara denna problematik ytterligare beskrivs detta i

relation till termen semantik.

3.3.1 Individuell tolkning
I dversittningsprocessen blir varje individs tolkning och forstaelse relevant. Darfor dr det

intressant att fa en forstielse for hur subjektiv tolkning av ord sker. Kelly (2000) beskriver tva
aspekter av individuella skillnader som blir relevanta for tolkning av information. Dels
processen genom hur individer uppfattar, organiserar och tolkar informationen. Detta dr bade
en medveten och omedveten process genom vilken individer véljer ut och viljer bort innehall
1 det kommunicerade budskapen. Den andra aspekten dr semantik, studiet av ords betydelser,
vilken ligger till grund for den tidigare uppfattningen. Ménniskor lidgger en subjektiv
betydelse till ord vilket blir den underliggande konnotativa meningen. Ordets denotativa
definition, grundbetydelse, kan vara samma men ordets underforstidda mening skiljer sig at
mellan ménniskor (Back, Bunker & Dunnagan, 1972). For att minska svarigheter som uppstér
genom individuella tolkningar framhéver Daft och Lengel (1986) vikt av att kunna ge direkt
aterkoppling 1 kommunikation. Kommunikation som sker ansikte mot ansikte innebér att

tolkning och forstielse hos mottagaren kan undersokas direkt (Daft & Lengel, 1986).
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Posadas (2014) redogdr for hur det inom organisationer dir anstdllda har olika bakgrunder
och kommer frén skilda kulturer ofta sker missuppfattningar inom kommunikationen. Da
anstéllda med olika bakgrund saknar gemensamma ramar for vissa ord kan dessa betyda olika
saker for olika individer (Posadas, 2014). Sufi och Lyons (2003) kopplar denna typ av
kommunikationssvérighet till organisationers mission. For foretag som arbetar internationellt
krivs en tydlig mission eftersom den maste oversittas till bade olika sprak och kulturer (Sufi
& Lyons, 2003). Back et al. (1972) menar att denna skilda tolkning &ven uppstér i grupper

med liknande bakgrund och att det kan innebéra ett hinder i kommunikation.

For att koppla tillbaka resonemanget till overséttningsprocessen kan vi nu forstd hur den
individuella tolkningen star i relation till det aktiva valet att §versdtta. Om objektet dr en
omskrivning for vision krdvs det till en borjan en forstdelse hos mottagaren av vad den
innebdr. For att mottagaren ska kunna acceptera visionen samt arbeta mot den maste
mottagaren acceptera sin individuella dverséttning (jfr Collin & Porras, 1991). Hér krévs en
aktiv tolkning och handling (Latour, 1984). Detta perspektiv tillfér en mer komplex bild av
hur visionen ror sig genom organisationen. Ledarens roll i processen blir inte lingre av storsta
vikt, dennes uppgift i att fora budskap och information vidare &r fortfarande relevant, men da
processen inkluderar fler aktorer forflyttas fokus ut till organisationens alla medlemmar (jfr

Kopaneva & Sias, 2015).

I teoriavsnittet har resonemang forts frin ett positivt perspektiv pd vision och mission som ett
managementverktyg till ett mer kritiskt perspektiv. Vi ifrdgasitter med dverséttningsteorin om
det fungerar att inom en organisation anvidnda en vision fOr att skapa en gemensam riktning,
ndr organisationen utgdrs av individer med subjektiva uppfattningar. I foljande avsnitt

kommer det empiriska materialet att analyseras med hjélp av ovanstdende teorier.
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4. Analys

Analysen inleds med att Scandics vision och mission dterges. Analysen bygger sedan pa de tre
identifierade teman: betydelse, verktyg och funktion. Under betydelse redogors for subjektiva
uppfattningarna av vision och mission. Ddrefter presenteras faktiska verktyg som anvinds vid
implementering. Efter detta diskuteras funktionen av vision och mission utifran de anstdlldas
synsdtt. Intervjupersonernas uppfattningar kommer att sdttas i relation till teori och

diskuteras djupare under de foljande analysavsnitten.

4.1 Scandics vision och mission
Scandics vision och mission presenteras pa foretagets hemsida:

Ett nordiskt hotellféretag i virldsklass som skapar enastdende upplevelser for de manga

maéanniskorna
Var vision ir att vara ett nordiskt hotellforetag i virldsklass

Med hjélp av var nordiska anda, foretagskultur och vart sitt att gora saker ska vi bli det bésta
hotellféretag vi nadgonsin kan bli. Vérldsklass handlar inte om fem stjarnor, roda mattor eller
antal hotell, utan om att leverera en flickfri upplevelse varje dag bade pa scenen och bakom
kulisserna for vara géster, kunder, medarbetare och dgare. Det &r sd vi ska gora de kommande
aren till de stoltaste och mest framgéngsrika i Scandics redan mycket stolta historia, och bli ett

av virldens mest enastaende hotellforetag.
Var mission ir att skapa enastiende hotellupplevelser for de ménga méinniskorna

Vi vill finnas till for s manga ménniskor vi kan. Oavsett vilka de &r, hur de klér sig, var de
kommer ifrén eller vart de &r pa vég, kliver vi upp ur séngen pa morgonen for att skapa en
riktigt bra hotellupplevelse for var och en — fran stunden da vara géster forst kommer att tinka
pa oss tills att de checkar ut och berdttar om oss for sina vénner. Vi tror att en fantastisk
hotellupplevelse dr s& mycket mer dn ett fint rum, en bra frukost eller middag. Det ar ett
vénligt leende, en inbjudande atmosfdr, genuin service och det dér lilla extra; det &r hela

upplevelsen som vi skapar for véara gister (Scandic Hotels Group AB, 2016).

Vid sidan av vision och mission har Scandic fyra vérderingar, de bendmns &ven som
vardeord, vilka ar be caring, be you, be a pro och be bold. Virderingarna visar sig vara en
konkretisering av visionen, en fortydligad omskrivning. Scandic har under hdsten 2015

paborjat en intern fordndring ddr virderingarna samt vision och mission byts ut och det nya
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konceptet Inspiring Nordic har introducerats. De tidigare virderingarna bestod av orden

caring, casual, creative och competitive (hotellchef A).

4.2 Vision och mission — betydelse
Under intervjuprocessen blev det klart att kring delar av innehéllet i vision och mission var

intervjupersonerna samstimmiga, medan det kring andra delar fanns skilda tolkningar.
Hotellchef B lyfter gillande betydelse av Scandics vision och missions att den handlar om

ménniskor:

S& att nu gér man liksom nédgonting tillsammans for att skapa en vérldsklass, och ibland
handlar det inte om hotellet som kan vara virldsklass, utan det handlar vildigt mycket om
ménniskor. Jag har alltid haft en egen vision som jag sdger att mina medarbetare, vi kanske
inte dr ett femstjarnigt hotell utseendeméssigt och hardware. Men jag tror.. vi.. pa en
femstjarnig service, som man alltid kan leverera och gor det basta man kan. S& linge gésten
kénner att du har sett mig och vi dr har for dig s tror jag nog att alla kan vara hur glada som
helst. Aven om kanske stolen &r lite sonder, for det kanske inte dr det man sitter virde pé
egentligen. For vad &r det man reagerar pd, det &r forsta trdffen med receptionen och det &r

mycket hér det handlar om att skapa enastaende hotellupplevelser for de médnga ménniskorna.

Nér enskilda ord uppmirksammas uttrycker hotellchef A att det nordiska i visionen ligger
som bas for vad Scandic gor. Hen forklarar att “nordiskt med kulturen ska handla om att vi dr
duktiga pé att prestera och leda, och liksom vara effektiva... handlar inte om stjdrnor”. Hen
menar dock att orden i vision och mission fir en subjektiv betydelse och det &r svart att sdga
vad de egentligen betyder. Avdelningschef A ldgger istillet vikt vid den nordiska design
hotellet tillimpar och menar att det dagliga stddarbetet underléttas av den enkla och avskalade
designen. Ett ytterligare perspektiv pd nordiskt noterades i intervjun med avdelningschef B.
Hen uttrycker hur det nordiska inom dennes avdelning bland annat syns i form av de révaror
de anvinder i baren, exempelvis lokalproducerade kryddor och 6l. Dessa uttalanden
exemplifierar hur en och samma vision far olika betydelse beroende pd mottagaren. Hér
noteras en koppling till Latours (1984) dversittningsprocess. Personer pa olika befattningar
oversitter och tolkar visionen utifran sina individuella forutsittningar och anpassar betydelsen
till sin kontext. Det sker ddrmed en subjektiv tolkning vilken Kelly (2000) beskriver som
semantik (jfr Back et al., 1972).

Receptionschef A resonerar kring betydelsen av det nordiska ur ett mer kritiskt perspektiv. “I

de nordiska ldnderna, jo da kdnner vi oss som ett nordiskt hotellféretag. Men sen dr frigan,
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gbér man det ndr man jobbar 1 Tyskland?”. Vid tolkning av vision &r det relevant att se till
aspekten av méngfald i Scandic da de har anstédllda fran 120 nationaliteter och hotell 1 sju
lander (Scandic Hotels Group AB, 2016). Detta kan leda till en problematik som i enighet
med Sufi & Lyons (2003) innebér att Scandics vision och mission maste kunna dversittas till
olika sprak och kulturer, bade inom varje hotell men ocksd i de olika lidnderna.
Avdelningschef A uttrycker hur en del personal inom stidavdelningen har svenska som
andrasprdk och dérfor i forsta hand maste lira sig vardagliga uttryck som hélsningsfraser
innan de kan ta till sig annan information. I det dagliga arbetet visade andra pd att direkta
sprakbegriansningar inte var ett storre problem for de anstédllda. Receptionist B uttrycker “det
enda kan ju vara att ibland man har svart att forstd varandra nir man pratar, men det l6ser ju
sig alltid. I slutindan gdr man ju dérifrdn och har forstétt allting”. Enligt hotellchef B arbetar

de med att anpassa vision och mission till de anstélldas niva for att komma at problematiken:

De kanske inte pratar sé bra engelska, s& man fér hjilpas at. Da kanske jag sitter med dem och
klickar, men s& gor vi det tillsammans ... s& blir det mer att vi diskuterar, annars kommer du

aldrig kunna fa igenom med nagon som inte pratar sa mycket.

Hotellchef B fortsitter beskriva hur de arbetar med metaforer med syfte att skapa forstaelse,
“vad dr ett ord om jag inte kan koppla det till ndgonting”. Hotellchef B har alltsa forstatt
vikten av att skapa ett gemensamt ramverk for ord (jfr Posadas, 2014). Samtidigt visar de
olika uppfattningarna kring organisationens vision och mission hur dven ménniskor med

liknande bakgrund och sprak har subjektiva uppfattningar av ord (jfr Back et al., 1972).

Att det finns en problematik kring dversdttning av vision och mission blir under intervjuerna
tydligt for oss. D& Scandic &r en stor hotellkedja dr det ménga som ska forsta budskapen for
att kunna arbeta med dem. Om ord har skilda betydelser for anstillda resulterar detta i en
svérighet vid implementering av organisationens vision och mission. Nistkommande stycken
analyserar ddrav strategiska verktyg samt funktionen av vision och mission inom Scandic. Vi
diskuterar hur verktygen kan bidra till att skapa ett gemensamt ramverk med syfte att
underldtta Gversattning samt vad f6ljden blir av att anvinda vision och mission i det dagliga

arbetet.

4.3 Vision och mission - stodjande verktyg
Att Scandic dr en hotellkedja som strivar efter kontroll och standardisering dr nigot som

tydliggjordes i de flesta intervjuerna. Hotellchef C anser att:
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Det som &r bra ar att jag som hotelldirektor inte behdver uppfinna allt, utan det &r gjort.
Duktiga ménniskor sitter och gor det, jéttebra for det fungerar. 80 procent av det vi gor ar
sadan kasse frdn Scandic, Always at Scandic. Betyder att vi som medarbetare vet att dessa
saker ska vi gora, men ocksa att gésterna vet att oavsett var de dr far de samma, basen &r dér.

De sista 20 procenten det &r lokalt, det betyder vad vi kan gora.

Genom att Scandic efterstrdvar denna standardisering skapas en gemensam grund vilken
végleder personal. Det bildar en strategi vilken styr allt frin interna processer till externa

relationer (jfr Campbell, 1989).

Organisationen anvénder flera interna system (hotellchef A). Ett system som ndmnts av
samtliga intervjupersoner dr Scandic Business School, organisationens intranit for interna
utbildningar. Dessa utbildningar finns tillgéngliga som nédtbaserade kurser i allt fran
introduktion av foretaget till sékerhetsutbildningar och avancerade ledarskapsutbildningar
(hotellchef A, receptionschef D). En forsta forklaring av vision och mission sker inom
Scandics introduktionskurs vilken alla nyanstdllda ska genomfGra (receptionist A,
receptionschef D). Kurserna bistr med att ge de anstdllda samma introduktion och fungerar
ddrmed som ett forsta gemensamt ramverk i och med att alla ska gd dem. Receptionschef A
uttrycker dock en viss tveksamhet “det finns ju massor av grejer som vi gir igenom eller som
de ska gd igenom nédr de borjar. Sa den [vision och mission] dr nog alldeles sikert med dér”.

For hen verkar det inte vara lika tydligt hur vision och mission presenteras for nyanstéllda.

Ytterligare system dr Scandics interna kundundersokning, den externa tjinsten Revinate samt
personalens utvérderingsprogram Voice. Samtliga system belyser hur anstdllda pd Scandic
arbetar med service, externt och internt. For att samla in gésters synpunkter anvinds tjansten
Revinate som samlar synpunkter frén flera hotell- och resetjdnster online, exempelvis
TripAdvisor och Booking (hotellchef B, receptionschef A). Receptionschef A uppger att det
ar ett utomstdende foretag som samlar ithop allting och ger dagliga uppdateringar om
besokares kommentarer och omdomen. Pa samma sitt fungerar Scandics egen

kundundersékning. Avdelningschef C uttrycker:

Vi fér alla omdémen dérifran, positiva och negativ, bdda. Och sen delar vi med oss, mdten da
och da, och da ser vi hur vi ligger till. Hur vi kan bli béttre, och det ar vdigen, motivation for
dem. Och dér kan vi se, sdg 80 procent sa ar vi bra. Och da kan vi ta det till nésta niva, sig tva

procent till. Och da kan vi né lite hogre, vi kan vara mer serviceinriktade.
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Genom att kunder och anstélldas &sikter uppmirksammas fortydligas vilka servicefunktioner
som fungerar bra och mindre bra i den dagliga verksamheten. Dessa verktyg ger personalen
riktlinjer for vad som behdver forbdttras bade intern och externt for att 6ka mdjligheten att
uppnd vision och mission. Vision och mission far di indirekt funktion av riktlinjer och stod i
de anstilldas dagliga arbete och dess betydelse konkretiseras ytterligare. Bart et al. (2001)
illustrerar vikten av en organisatorisk forankring med en tydlig mission som beskriver
tillvigagéngssétt for att nd faststdllda slutmdl. Scandics verktyg blir exempel pé
tillvigagéngssitt for att nd malen. Genom att skapa riktlinjer styr verktygen till Onskat

beteende fran personal.

4.3.1 Virdeorden som verktyg
Scandics varderingar, be caring, be you, be a pro och be bold, forklaras av de flesta

intervjupersoner vara en utveckling av vision och mission.

Det &r ju en vision, nagot stort. Men det &r ju darfor du bryter ner den i ord for att det r ju dem
du jobbar efter. Visionen &r ju den stora, den man ska uppna, sa du gor det ju genom de fyra

orden. S& tanker jag (receptionist A).

Receptionist A forklarar hur dessa ord dr mer lattforstaeliga och beskriver hur virdeorden ger
riktlinjer 1 arbetet, exempelvis for hur servicemoétet ska se ut. Hen anser att det tidigare
vérdeordet casual bidrog till att alla skulle kénna sig vilkomna “det &r vdl det som casual stod
for, att det ska vara som att komma hem typ. Du ska inte kdnna att du &r i en stel miljo och det
ir ju mycket ditt vdlkomnande som gor det”. Den nya vidrderingen be you relaterar

receptionist A ocksa till service:

Lite sdhdr individualisera servicen, att du inte ar standardiserad i ditt bemétande utan att du
ska behandla varje person som en individ men pa ett avslappnat sétt. Och fortfarande be you,

du ska fortfarande vara dig sjélv, du ska gora det pa ett sétt som kénns naturligt for dig.

Hotellchef A trycker pd hur vision och mission blir for svara for medarbetare att ta till sig
medan virdeorden fyller en bittre funktion. De gér bra att komma ihdg och dr enklare att
arbeta med internt. Receptionist B forklarar hur hen fick lira sig virdeorden “jag fick ju ldra
mig dem nir jag borjade, sd satt vi ner tillsammans och gick igenom allting. S att jag fick
forsta allting”. Néar organisationens vision och mission kom pd tal upplevde vi att

intervjupersonen uttryckte en viss osékerhet da hen uppfattades bli aningen forvirrad och inte
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kunde svara tydligt pa fragan. Vi tolkar detta som att hen inte &r sidker pa vad foretagets vision
och mission &r. Det blir pa sé sitt tydligt hur orden konkretiserar budskapen och att de blir de

verktyg som anvinds i arbetet.

Hotellchef B betonade att vérderingarna inte bara dr ord utan de ska motivera till att gora
ndgot extra “att vara caring har ju mycket med service att gora. Att ge nagot extra ... Be bold,
att kom ut fran receptionen, till exempel. Kom ut frdn den hér boxen och sig hej”. Hotellchef
B beskriver hur hen dessutom upplever de nya viardeorden som starkare i jamforelse med de
tidigare “jag tycker orden &r mycket starkare, for innan var det sdhir caring, casual,
creative... Men nu dr det liksom be caring, be something. Bara de dér lilla be tror jag betyder
mycket” (hotellchef B). Hen ldgger tydlig betoning pé ordet be och visar pa hur orden blir en

uppmaning. Hotellchef C instimmer:

Be caring, superbra for gister och ocksé for oss sjélv, for varandra, tar hand om varandra. Be a
Pro, ja vi ska vara professionella. Det hér &r en arbetsplats, vi arbetar och har géster. Be you,
vi ska vara oss sjélva..men be a pro..och den sista dr be bold, vi ska styra ndgot. Och foér mig
ar detta mycket béttre det sdger vad man ska vara, det beréttar att man far gérna vara lite mer.

Man far vara sig sjdlv men man far gérna va... och ge extra.

Hotellchef B beskriver ocksa hur de arbetar med bilder for att visualisera vad exempelvis
vérderingen be a pro betyder “ be a pro, sd har man en bild pd en man som antingen &r
jattefokuserad, och man bara kinner att ja gud vad han dr fokuserad, ja be a pro”.
Visualisering uppfattas som en strategi for att arbeta med konkretisering. Det sker dven via de
planscher med vision och mission som enligt ett antal intervjupersoner finns uppsatta i bland
annat personalrummen och péd chefernas kontor (receptionist A, receptionschef D,
avdelningschef A). Scandics nya vision och mission presenterades i den Inspiring Nordic-
broschyr som organisationen skickade ut till alla medarbetare (hotellchef C), dven detta kan
ses som ett sétt att arbeta med visualisering for att presentera betydelsen av dem. Vision och
mission konkretiseras alltsd inom Scandic via de framtagna védrderingarna. Eriksson-
Zetterquist (2009) beskriver hur idéer med fordel konkretiseras till bilder for att synliggoras.
Trots att individuella tolkningar fortfarande sker, dven av vdrdeorden, innebidr deras enkelhet
tillsammans med visualisering att vision och missions betydelse fortydligas. Dessa verktyg
leder dven till en minskad osékerhet i de anstilldas dagliga arbete, precis som Kopaneva och
Sias (2015) uttrycker vara funktionen av vision och mission. I féljande avsnitt kring funktion

ges mer konkreta exempel pa hur verktygen tillimpas.
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4.4 Vision och mission — funktion
De intervjuade personerna uppfattades Overlag vara positiva till vision och mission och

menade pé att de behdvs inom foretaget, konceptens konkreta effekt var dock inte lika l4tt att
faststilla. For manga verkar vision och mission vara en sjdlvklar del i arbetet men for flera ér

dess egentliga betydelse ifrdgasatt (hotellchef A, hotellchef C, receptionist A).

Hotellchef B lade vikt vid att Scandics vision och mission &r ndgot som gér att ta tag i, och pa
sa sdtt kan de ligga till grund for att styra handlingar (jfr Campbell, 1989). Enligt
avdelningschef B &dr budskapen ldtta for alla att forsta och anvidnda. Generellt uppfattades det
som att intervjupersonerna ansdg att vision och mission fyller en funktion inom

organisationen. Avdelningschef B forklarar:

Jag tror verkligen det hjélper. Det dr ldttare att styra och leda méanniskor utifrdn dessa
vérderingar och det &r ocksé enklare att skapa en affarsplan nér du har dessa att anvinda, det
gor det mycket lattare for annars tror jag att du skulle kdnna dig lite som att vad dr den
bakomliggande meningen, vad dr den storre delen av... Siffror ar en sak sa klart men hur tar vi

oss dit...

Avdelningschef C instimmer och menar att det i hens arbete hade varit skillnad utan visionen
“dé har du inget mal, sdklart skulle det vara annorlunda! ... Men att ha virderingar, detta ir
vart mal, du jobbar for det. Bygger dem ocksa, med vart Scandic Business School och var
egen inspiration”. Receptionschef A beskriver hur visionen fungerar som utgangspunkt i

arbetet:

Den genomsyrar ju det vi gor. Sen &r det ju inte sa uttalat att det ar just visionen i sig men den

bryts ju ner i allting annat vi gor, det &r ju den som ligger till grund for det saklart.

Hen trycker vidare pa att visionen &r det stora, det som foretaget vill uppné. Receptionschef B
uttrycker hur hens avdelning inte heller arbetar direkt med vision men att den fortfarande “dr
det vi vill vara”. Missionen ddremot, fortsétter hen, gér att arbeta med och genom att uppfylla
den kan de ocksad né visionen. “Ett hotellforetag, ett nordiskt, och 1 vérldsklass, om vi lever
upp till den hér andra sé tror jag vi kommer komma till det ocksd, att man kommer vara i
vérldsklass.” Med grund i deras uttalandet tolkar vi att vision pa sé sitt inte anvinds rent
praktiskt men ligger till grund i det dagliga arbetet. Med detta resonemang kring funktionen

av vision och mission inom Scandic noteras en liknelse till Kopaneva och Sias (2015), dir
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mission fungerar som en beskrivning av hur visionen ska uppnés. Dessutom stodjer dessa
pastaenden forskarnas resonemang kring visioners funktion som riktlinjer inom foretaget
(Campbell, 1989; Kopaneva & Sias, 2015; Bart et al., 2001). Flera intervjupersoner menar pa

sa sitt att vision och mission har en viktig funktion inom foretaget.

Hotellchef A konstaterar att de flesta foretag har vision och mission men ifragasitter vem som
egentligen kan dem, “dgaren och mojligen nagon till blir ofta svaret”. Hen uttrycker dven en
problematik med att hinna med att arbeta kring de mjuka delarna som vision och mission
innebdr: “det dr jéttelatt att det rinner ivdg. Ménga som varit med innan de vet ju vad detta ar
... Men det &r s létt att det faller ifrén, nér vardagen rullar p4”. Hotellchef A forklarar hur de
trots det forsoker arbeta med vision och mission och gora de tillgéngliga for samtliga

anstéllda:

Sen da i ledningsgruppen kan vi arbeta med affirsplan och sen kan man ta delar av
affarsplanen ut och ha aktiviteter ... Sa jag ser ju framfor mig att nu nér vi ska introducera
Inspiring Nordic [det nya affdrskonceptet] s maste vi ju plocka och ta de hér enkla delarna

och gora de pa nagot sddant enkelt sétt.

Hen exemplifierar “be you kanske é&r lite lattare, men da vill det till att det inte finns massa
saker som ldgger band pd det”. Hotellchef C betonar en komplexitet kring anvindande av
vision och mission ndr hen diskuterar implementering. “Det 4r ju en process, du
implementerar ju inte bara det sdhir, i en folder eller bok. Det gor du genom att arbeta med

det, s& det blir implementerat, s att folk liksom far det in”.

Generellt uppfattar vi det som att intervjupersonerna personligen tycker att vision och mission

fyller en funktion men vi noterar ocksa att de sjdlva &r kritiska till det praktiska anvéindandet.

4.4.1 Att ge service
Hotellchef B beskriver hur den femstjirniga servicen alltid kan levereras om personalen gor

det bésta de kan. Under intervjun med avdelningschef A uppfattade vi dock en tveksamhet
hos hen kring detta, dd denne menade att glada gister och glad personal &r svért att uppna.
Receptionschef B uttrycker att alla 4r vi ménniskor och ingen kan hélla samma servicekvalitet
i varje mote. Pastdendena stirks av Svingstedts (2005) som menar att servicemotet ofta
innehaller konflikter som &r svara att hantera och att det dr problematiskt att forvénta sig att

personal kan leverera konstant kvalitet. Receptionist A visar pa hur forankring inom foretaget
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hjélper och blir ett tydligt stod for anstillda i deras arbete ut mot kund (jfr Svingstedt, 2005;
Gronroos, 2000; Bart et al., 2001). Hen uttrycker:

Du kan jobba proaktivt med dem men nagonting kommer dnda alltid hénda liksom. Och dar
kan vi ju bara gora nagot at det om vi far reda pa det. S& vi uppmuntrar alla att berétta for oss
om det dr nagot de upplever att vi kan hjdlpa dem med. Och sen har vi vildigt fria tyglar och

gora vad vi vill i kompensationsmaéssigt, det dr véldigt stor handlingsfrihet.

Hen forklarar vidare hur detta stod hjélper “manga &r ju rddda till en borjan att, oj vad far jag
lov att gora, men nér de forstdr att cheferna har den synen pa det dr det ocksa vildigt litt for
dem att jobba pé det séttet”. Personen fortsétter forklara hur denne dérfor tycker sig passa in
pa Scandics vérderingar da de stimmer Overens med hur hen vill ge service. Vision och
mission dr darfor inte ndgot hen aktivt tanker pd, det kommer naturligt eftersom det ligger i
linje med hur hen vill ge service sjdlv. Receptionist B diskuterar kring orden och ger forst
exempel pa hur orden kan komma till uttryck och att de ar enkla att arbeta mot. Vi upplever
att intervjupersonen kénner att hen har orden med sig i arbetet. “De sitter ju i huvudet,
inpréglat i en ... alltsa trevlig forsoker man ju alltid vara. Att man &r en enkel méinniska fran
géstens syn”. Detta tyder pé att virdeorden styr intervjupersonen i dennes arbete och att hen

ar medveten om dem. Samma person uttrycker:

Jag tror det kommer naturligt. Jag star ju inte och tdnker varje dag att nu ska jag vara casual,
nu har jag precis varit creative och jobbat efter det utan sa tdnker man ju inte. Jag tycker bara
det ar naturligt, kommer naturligt utan att man behdver tinka pa det, men de finns ju dér, alltsa

man jobbar ju efter dem, naturligt sé att séga.

Hen menar dven att ny personal verkar arbeta efter dem direkt fran start, “de kanske inte vet
vad de [virdeorden] dr, men de jobbar i alla fall efter dem. Dem &r sd som man ska vara”.
Receptionschef B beskriver instimmande servicen som en naturlig och sjdlvklar del av
arbetet, “att skapa enastdende hotellupplevelser for de manga maénniskorna, det dr det
hotellbranschen och hela service, alltsd, det handlar om det ju”. Receptionschef A menar att
Scandics vision ger ett uttryck for hur alla som arbetar inom service vill arbeta.
Avdelningschef B menade att “det &r enkel service, men bara véldigt bra utfort”. Receptionist
A forklarar sammanfattande hur visionen samt vdrdeorden bidrar till en kultur inom foretaget

som automatiskt blir det de arbetar efter.
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Detta skulle kunna forklaras genom Eriksson-Zetterquist (2009) resonemang kring hur
handlingar genom repetition blir institutionaliserade. Om vi antar att Scandic konsekvent
lyckas med att framfora budskap av vision till personal och implementera den 1 deras arbete
sd kan det ha blivit till en institution, ddrav uppfattas alla se det som en naturlig del. Det
motsdgs dock av att d&ven nyanstéllda verkar veta hur de ska agera for att ge forvintad service.
Fragan uppstar om detta har med Scandics lyckade arbete kring vision och mission att gora
eller om det rent av beror pa att alla dr inforstddda med vad arbete inom en

serviceorganisation innebar?

Nedan f6ljer tre delar som djupare analyserar hur vision och mission anvénds och far funktion

inom Scandic.

4.4.2 Att arbeta mot gemensamma mal
Receptionschef B beskriver att vision anvinds som riktlinjer och som en malsittning (jfr

Kopaneva & Sias, 2015):

Jag tror det ar viktigt att ha ramar, tror det ar viktigt att ha ndgonting, att man vet var, var dr
végen, var dr malet, var ska vi vara, befinna oss. Jag tror det dr rétt sa viktigt for att man ska

kunna prestera.

Receptionschef A beskriver hur avdelningars individuella mal grundas i visionen déir exempel
pa mal inom receptionsavdelningen kan vara siffror gillande kundndjdheten eller s& kallade
servicemdl. Nebel (1991) beskriver i teori kring hotellstyrning hur hotells mal méste vara
specifika samt trycker pd vikten av att bryta ner organisationens dvergripande mal till mindre

operationella.

Pa receptionens avdelningsméte som dger rum varje méinad foljer de upp individuella méal for
avdelningen, diskuterar fordndringar och vilken servicestandard de ska ha fokus pd under
ménaden (receptionschef D). Receptionist A forklarar hur Scandics interna kundundersdkning

anvénds for att sétta operationella mal:

Det ér det vi far diskutera for vi fér ju ldsa kommentarer frén gister och sé vidare .... Men en
period hade vi fokus pé up-sell for da sag vi att vi behovde silja mer for att nd det malet, och
sen nu har vi fokus pa vara medlemmar. For att vi ser att medlemmarna inte tycker att de, inte
upplever att de blir recognised. Sa da fokuserar vi pa det for att se dels om det hjélper och dels

om det dr det vi konkret kan gora.
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Idag arbetar Scandic, mer @n forut, med mjukare véirden ndr de formulerar mal
(receptionschef A). De fokuserar pa kundndjdhet samt lyfter medarbetarnas roster genom det
interna systemet Voice. “Nu pratar vi mjukare virden. Det vill sdga gidstndjdhet. Och sen har
vi en medarbetarundersokning som vi gor en gdng om aret. Och de tvd, som d& dr mjukare

vérden, dr det mer fokus pa nu ... ” (receptionschef A).

Scandics vision inkluderar att “leverera en flickfri upplevelse varje dag bade pa scenen och
bakom kulisserna for véra géster, kunder, medarbetare och dgare”. Genom att arbeta med
dessa mjuka virden strdvar personalen mot att uppnd en del av visionen och dven detta blir pa

sa sitt en konkretisering av vision och mission dé det tydliggors vad de ska arbeta efter.

4.4.3 Att identifiera sig
For att uppna lojalitet och engagemang hos anstillda krdvs enligt Campbell (1989) en

identifiering med organisationens vérderingar. Under véra intervjuer upplevde vi att flera av
intervjupersonerna tycktes identifiera sig med Scandics interna kultur da de uttryckte en
stolthet Over att arbeta i fOretaget. Detta noterades bland annat nir receptionschef B ger
uttryck 4t foretagets mission och forklarar hur hen tycker det r fint att arbeta efter denna da

den sdger sig vara for alla, for de manga manniskorna.

Samtidigt uppfattade vi det som att ledare pd Scandic dr noga med vilken typ av person de
anstéller och vi upplevde att anledningen till varfor intervjupersonerna tycktes identifiera sig
med Scandics vérderingar helt enkelt kan bero pd att de &r typiska “Scandic-personer”. Detta
grundar vi i det receptionschef C beskriver d& denne fortydligar hur de vid rekrytering tittar
pa om den ansdkande passar in i foretaget. Avdelningschef C uttryckte hur hen sjilv blev
inspirerad av Scandics interna kultur och att detta var orsaken till varfor hen valde att stanna
kvar inom organisationen. Flera andra intervjupersoner instimde i denna uppfattning
(receptionist A, receptionschef A, avdelningschef A och B). Nir receptionschef B pratar om
varfor hen trivs inom Scandic lyfts mojligheten att f4 vara sig sjélv. De jimforde gérna
Scandic med konkurrerande hotellkedjor dér de tidigare arbetat vilka di var mer strikta
géllande vilka kunder som var vdlkomna. Efter att de bdrjat sina anstillningar pd Scandic
hade de flesta stannat inom organisationen i flera ar (hotellchef A; receptionschef A;
avdelningschef A och B; receptionschef D). D4 intervjupersonerna verkar identifiera sig och

kénna en stolthet 6ver Scandics vision och mission kan det tyda pd att foretaget lyckas med att
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uppnd den forankring Bart et al. (2001) diskuterar vilken leder till ndjdhet och engagemang

hos personal. Stimmer dessa delar vil dverens ska det bidra till foretagets prestation.

Trots den mangfald som finns inom organisationen nir personal pa Scandic en typ av
gemensamt ramverk genom att de alla tycks identifiera sig med den servicekultur som finns
inom Scandic. Sitts detta perspektiv pa identifiering 1 relation till Latours (1984) resonemang
kring &versittning uppfattas en kausalitetsproblematik. Tycker de anstéllda sig passa in pa
organisationen endast for att de dversétter Scandics vision, mission och vérderingar till ndgot
passande deras individuella forutsittningar? Ar den subjektiva tolkningen av vikt om personal

dnd4 presterar pd likartade satt?

4.4.4 Att inkluderas

Avdelningschef C berdttar om kurserna via Scandic Business School vilka hen menar

fungerar motiverande for de anstéllda:

Ja de hjélper, att vara en anstilld pa Scandic, du kdnner dig mer véird. Att Scandic bryr sig om
dig for att ldra dig allt detta. Och arbete, varfor Scandic vill minska koldioxidutslédpp, och
varfor vi anvénder atervinning ... och om du forklarar detta for de anstéllda, upplever de en

plats som &r i den moderna vérlden.

Avdelningschef C trycker pa att genom att informera de anstéllda kinner de sig inkluderade

och fér en bild av foretagets storre syfte.

Vi uppfattar att det inom Scandichotellen fors en lopande intern kommunikation kring
problem som uppstir och hur de kan forbittras. Intervjupersonerna diskuterade kring de olika
moten som halls regelbundet (avdelningschef B och C). Receptionist A beréttade att de har
mote en gang 1 kvartalet dir all personal pa alla avdelningar ska delta. Hen fortsdtter att
forklara hur de efter att ha genomfort sina utvirderingar i Voice kan arbeta med aterkoppling
pa dessa. Bland annat hade de gjort en dvning med post-it lappar dér alla fick komma med
idéer och att de sedan tog gemensamt beslut pa vilka dtgdrder och handlingar som skulle ske.
Detta blir ett tydligt exempel pa arbete med inkludering av alla medarbetare. Att de
intervjuade personerna betonar interna moten kopplas till det Daft och Lengel (1986)
beskriver didr personlig kontakt som sker ansikte mot ansikte anses vara det sitt att

kommunicera som orsakar minst forvirring och mojliggdr for direkt &terkoppling.
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Lopande moten beskrivs som forum for avdelningscheferna att arbeta med de anstéllda kring
vision och mission. Receptionschef B beskrev hur hen under moten med de anstillda gick
igenom vision och mission och diskuterade kring deras budskap, hur medarbetarna upplevde
dem och kdnde infér dem. Avdelningschef B och C berdttade hur de dven inom deras
avdelningar arbetade pé liknande sétt dédr fokus 1ag pé att utbyta idéer och dversitta vision och

mission till de anstédlldas egna ord. Avdelningschef B beskrev:

Vi lagger stor vikt vid att friga dem, vad tinker du om dem, vad.. hur dversitter du detta till
ditt eget spréak, kan du forklara vad detta betyder for dig? I varenda ord hade vi vildigt héftig
respons, vi skrev ner det och delade det med personalen inom hotellet, de gjorde egna

beskrivningar av véirderingarna med deras betydelse sa detta var ett bra sétt att arbeta med det.

Avdelningschef B fortsétter forklara hur hen arbetar for att medarbetarna ska kédnna att de har
inflytande 1 organisationen “fa dem att ta del av verksamheten som om det vore deras egen.
Jag gillar verkligen att f4 dem att kiinna sig som, jag har verkligen inflytande hér”. Nér hen
arbetar pa detta sitt med inkludering kan en koppling ses till figur 1: Bestdndsdelar av
missionen (Bart et al., 2001). Detta styr de anstdlldas beteenden i en viss riktning.
Avdelningschefens arbete kring inkludering och identifiering tolkas dérfor bli en funktion av
vision och mission. Hotellchef B trycker pd hur hen forsoker arbeta med medarbetarnas egna
reflektion kring virdeorden, gor forsok att koppla de till egna erfarenheter av till exempel god
service. Dessa praktiker av inkludering kan sittas i samband med Kopaneva och Sias (2015)
dé de menar att anstélldas tankar kring vision och mission méste inforlivas ytterligare inom
organisationen. Campbells (1989) resonemang kring att nd djupare mening i arbetet blir ocksa

en konsekvens av praktikerna.

Receptionschef C tycks dock uppleva en viss frustration kring méten och personalansvar pa
dennes hotell. Hen anser att de tidigare inte arbetat tillrdckligt mycket med personalen, att
kommunikation kring vdrdeorden inte varit tillracklig, att det inte varit tillrdckligt med mdten

och att personalen inte blivit involverad.

Niér Scandic ska infora nagot ibland sa sahdr ska vi goéra och nu gor vi det sd, pom. Och sen
far man med sig tva pa det tdget liksom. Av typ 25 0000. Att det blir lite for, man hinner

liksom inte arbeta in det riktigt.
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Hen fortsdtter fortydliga hur det ofta finns minga bra idéer men att de inte riktigt fullfoljs,

ndgot denne dock upplever dr mer specifikt for hotellet 4n Scandic 1 stort.

Intervjupersonerna betonar hur samtliga medlemmar av organisationen ska forstd och
acceptera vision och mission och pa flera sitt laggs vikt vid det Kopaneva och Sias (2015)
papekar om inkludering av samtliga medlemmar. Om arbetet med inkludering skapar
engagemang hos de anstillda kan detta leda till positiva konsekvenser for organisationen
(Bart et al., 2001). Personalen arbetar for att genom inkludering skapa ett gemensamt ramverk

vilket ska styra handlingar och kommunikation fran organisationen.

4.5 Slutsatser
Genom att analysera anvindandet av Scandics vision och mission har vi natt ett antal

slutsatser kring deras funktion inom organisationen.

Tidigare 1 uppsatsen konstaterades att det krdvs en forstdelse och acceptans inom
organisationen for att vision och mission ska fylla en funktion. Vi har noterat att Scandics
interna system ger riktlinjer i personalens arbete och blir ett forsta steg till att skapa ett
gemensamt ramverk kring vad vision och mission innebdr. Det andra vi noterat &r
virdeordens betydelse. Virdeorden uppfattas vara av stor vikt i personalens arbete da de
bidrar till att konkretisera vision och mission. Detta blir en forutsittning for att vision och

mission ska fa funktion.

Intervjupersonerna har visat pa att arbete med vision och mission inom Scandic innebér arbete
kring mélséttning, inkludering och identifiering. Dessa tre delar bidrar dels till forstdelse av
vision och mission men de blir framforallt de identifierade anvindningsomradena av vision
och mission. Vision och mission anvénds for att arbeta mot mal, for att inkludera alla 1 arbetet
mot mél och for att ge personalen nagot att identifiera sig med. Personalen anvénder dessa
funktioner i en strdvan att uppna vision och mission och pa sé sitt far de inom Scandic, enligt
intervjupersonernas beskrivning, en storre funktion. Intervjupersonerna forklarar sidlunda
anviandandet av vision och mission i likhet med hur teoretikerna resonerar kring anvéindandet

av budskapen, det dr ndgot som kan implementeras och far funktion.

Samtidigt har en hel del problem identifierats, intervjupersonerna betonar hur det inte &r helt

latt att 1 den dagliga driften faktiskt anvdnda en vision och mission. De har till viss del skilda
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inneborder for intervjupersonerna. Detta forklarar vi genom fenomenen overséttning och
semantik. Finns det skilda tolkningar av vision och mission kan det ifragaséttas hur
personalen ska kunna presentera en enhetlig bild av vad Scandic vill uppnd och hur de vill

uppné det.

Vi nar slutsatsen att verktygen Scandic anvinder sig av samt de identifierade funktionerna
underldttar for att skapa ett gemensamt ramverk for betydelsen av vision och mission.
Subjektiva tolkningar och dversittning sker dock 16pande. Detta gor att anvéindning av vision
anpassas till intervjupersonernas individuella forutsédttningar vilket delvis fordndrar
budskapen. Vi har genom uppsatsarbetet forstatt att dverséttning inte behdver bli till ett

problem i organisationen om en medvetenhet kring detta finns.

Tar vi sedan ett steg tillbaka och reflekterar kring om det finns nagot djupare och
underliggande i det intervjupersonerna ger uttryck for som anvindande, d& finner vi en annan

funktion av vision och mission. Detta kommer att diskuteras djupare i nésta avsnitt.
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S. Diskussion
Som konstaterat i slutsatserna kan vi visa pd att vision och mission, for de intervjuade

personerna i vart fall Scandic, fyller en funktion. De beskrivs av personal anvidndas som ett
managementverktyg i syfte att styra handlingar mot organisationens mal. Dock &r vi inte
overtygade om att vision och mission fyller den, frdn Scandics ledning, tinkta funktionen
eller direkt fungerar som teoretikerna beskriver. Genom analysen har vi konstaterat att flera
intervjupersoner anser att service kommer naturligt for dem, da det &r en del av arbetet i en
serviceorganisation. Med detta resonemang ifrdgasitts om det dr visionen som formar arbetet
1 organisationen eller om visionen utformas for att passa in pa det arbete som redan utfors i

organisationen? Ar det senare sant, behvs da visioner inom en organisation?

Det empiriska materialet visar pé att &ven om visionen inte far tdnkt funktion sa har den dndé
en betydelse for personalen och dr pé sa sitt inte bara tomma ord. Den blir nigot personalen
kan luta sig emot i arbetet och réttfardiga handlingar igenom. Detta &r i linje med en del av de
tidigare diskuterade teorierna men tillfor en mer komplex bild. Vi far uppfattningen att
Scandic som organisation hade kunnat prestera pd liknande sétt &ven utan visionen, nagot vi
grundar i diskussionen om att service dr en naturlig del av arbetet. En gemensam riktning
hade dnda funnits eftersom anstillda &r inforstddda med vad en serviceorganisation innebér.
Vi dr av asikt att vision snarare fungerar som en trygg och tydlig grundpelare i organisationen.
For att fortydliga vért resonemang liknar vi organisationens vision vid ett barns gosedjur.
Visionen anvénds dels som internt marknadsforingsobjekt mot anstillda, precis som barn
visar upp sina gosedjur dr visionen ldtt och fin att visa upp. Den skapar som tidigare
konstaterat en trygghet och precis som ett gosedjur far visionen dirmed en slags fiktiv

funktion. Men, det ar fortfarande en funktion.

For aktorer som arbetar med visioner tillfor detta en mer komplex bild av anvidndandet.
Organisationer kan inte ha ett rakt implementeringstank utan maste vara medvetna om hur en
oversittningsprocess med subjektiva tolkningar paverkar anvdndandet. Vision dr fortfarande
av vikt men visar sig delvis fylla en annan roll &n den av att styra organisationens
medlemmar, vilken teoretikerna beskrivit. Det krdvs dock ytterligare forskning for att belysa
denna aspekt. En frdga uppstdr kring hur anvindande av vision sker pd andra hotell inom
Scandic-kedjan. Vi har utfort intervjuer pa fyra olika hotell och kan dirfor endast besvara hur
anviandandet sker vid dessa. For framtida forskning skulle det vara intressant att fordjupa

studiet av vision genom att studera andra hotell eller en annan typ av serviceorganisation. For
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vidare forskning hade det dven varit intressant att titta pd om Scandics fordndring frén de
gamla till de nya vision och mission far nagon effekt pd organisationen. Att studera detta

skulle kunna bidra till ytterligare kunskap kring anvédndandet av vision och mission.
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Bilaga 1
Intervjuguide
Inledning
Datum och tid:
Plats:
Deltagare:

Personlig upplevelse av arbetet

Vi har ingen erfarenhet av arbete pa hotell och dr dérfor vildigt intresserade av din erfarenhet

och tankar kring detta. Vi vill gédrna...

Beritta om dig sjélv och din befattning
- hur lénge anstélld pa Scandic
- bakgrund
- hur kom de sig att du sokte jobbet?

Beritta om ditt dagliga arbete
- hur du upplever det, kdnner infor arbetet

Vad motiveras du av? Hur?
- vad fér dig att prestera, mal?
- vad far dig att gbra ndgot extra?

Vad gor att du trivs/ inte med ditt arbete? Kan du ge exempel pa...?

Avvikelser

Beritta om avvikande hidndelser/ kundmoten/ dagar
- problem uppstatt, hur hanterats
- svara situationer

Hur hanterar du det, stod internt?

Vad ér service for dig?
- appliceras i ditt arbete?

Din upplevelse av Scandic
- skiljer frén andra hotell?
- kultur
- virderingar

- hur kan fOretaget underléatta for ditt arbete? Vad kan forbéttras?

- Finns det riktlinjer/ instruktioner inom Scandic hur ni ska arbeta?

Vision och Mission
Beritta vad begreppet vision innebér for dig?

Foretaget har en vision....ar den nagot du kédnner igen?
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Minns du hur och nér du férst kom i kontakt med den, vad tinkte du da?

Hur arbetar foretaget kring den? Hur upplever du att kollegor arbetar med den?
- Kan du ge exempel pa nir du haft anvandning av den (eller tvirtom)?
- Vad gor foretaget for att vision ska synas mot kunder? Vad gor du?

Avslut
Négot du vill tilldga/ stryka?

Har vi ditt samtycke att anvdnda detta samtal 1 vart examensarbete? Du kan nér du vill
meddela oss om du inte ldngre vill att vi ska anvidnda materialet 1 var uppsats.

Foljdfragor:
Kan du utveckla...
Ge en mer detaljerad beskrivning/ exempel...

Vad tidnkte du da? Hur kénde du?
Du menar allts3 att...

Forankrande fragor i vardagligt arbete:
Hur anvénder du/ hur tar det sig uttryck?
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