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Forord

Vi vill lyfta ett stort tack till alla respondenter inom MJ’S hotell som har gett oss vardefull
information for att kunna utfora vart examensarbete. Ett stort tack till var handledare Josefine
Ostrup Backe som har viglett oss genom hela arbetet frin borjan till slut pa ett pedagogiskt,
vélvilligt och stottande tillvigagangssitt. Vi hoppas att detta examensarbete kan vara till nytta
for de som vill forstd eller arbeta inom hotellbranschen gillande héllbarhet och héllbart HRM

- dér det kan ge en insikt och en forforstdelse om vad det innebér.

“Sustainability is no longer about doing more harm. It'’s about doing more good.” - Jochen

Zeitz

Campus Helsingborg, Lunds Universitet

Malmo den 20 maj 2022



Sammanfattning

Titel: Hotellens hallbarhetsparadox - En studie om hallbart HRM och paradoxen med
héllbarhet inom hotellverksamheter.

Niva och kurs: Kandidatuppsats vid Institutionen av Service Management, Campus
Helsingborg, KSMK65 Service Management: Examensarbete for kandidatexamen, VT 2022,
15 HP.

Forfattare: Alexander Hernandez Nordstrand och Trajce Lamnjov.

Handledare: Josefine Ostrup Backe.

Studieobjekt: MJ’S hotell i Malmg.

Syfte: Syftet med studien &r att studera hallbarhet och hallbart HRM inom en
hotellverksamhet och hur ledningen gar tillviga med att kommunicera ut detta till sin
personal. Studien ska bidra med en 6kad forstéelse for hillbarhet, hur man skapar socialt
vérde inom hotell och vilka utmaningar som finns med att forhalla sig till hallbarhet nér
gésterna dr sensations- och nojessokande.

Fragestillningar: Vilken roll spelar hallbarhetsaspekter inom hotellbranschen samt vilka
spanningar och utmaningar finns det for hotellverksamheter? Vilken roll spelar
héllbarhetsarbetet i forhdllande till serviceerbjudande? Hur kommuniceras héllbarhetsarbetet
ut mot personal och géster inom hotellverksamheter?

Metod: Studien har utgétt fran kvalitativa intervjuer med komplettering av observationer och
dokumentstudier. Intervjuerna har genomforts med anstéllda samt ledning inom MJ’S hotell
och observationerna har skett i hotellets rum, restaurang och lobbybar. Dokumentstudierna
har vi analyserat hotellets sociala medier, externa material frdn hotellet och deras lokala
leverantors hemsida.

Slutsatser: I hotellbranschen stridvar hotellverksamheter delvis efter att uppna sociala,
miljoméssiga och ekonomiska héllbarhet. Det blir ddiremot en paradox mellan dessa
hallbarhetsaspekter och ett for Overgripande fokus pa en av aspekterna leder till att en annan
aspekt forbises. Hotellets ledning méste darfor revidera och se dver sina héllbarhetsstrategier
utifrdn de intressenter som anses mest virdefulla for hotellet.

Nyckelord: Hdallbart HRM, hallbart virdeskapande, paradoxen med hdllbart HRM,

hedonistisk beteende, eskapism.
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1.0 Bakgrund

I dagens samhdlle &r héllbarhet ett vanligt forekommande tema som sténdigt lyfts fram bland
individer savil som organisationer. Detta beror pa att det sitts press fran externa aktérer som
United Nations (2022) dér de foresprakar om 17 Sustainable Development Goals som pé
svenska kallas for de 17 hallbarhetsmalen. De 17 hallbarhetsmalen innebir ett globalt
gemensamt ansvar bland flera ldnder dér malet i stora drag innebér att innan ar 2030 ska
forhalla sig till hallbarhetsmalen. Detta dr nagot som berdr hotellbranschen eftersom att 6kad
turism innebdr bdde miljomaissiga och sociala konsekvenser (Frost & Hall 2015), vilket gor
att hotellverksamheter méste arbeta pa ett séatt som forbattrar deras forhallningssétt gentemot
hallbarhet och bidra till en mer héllbar virld (Stombelli 2020, United Nations 2022). Daremot
har det visat sig vara lukrativt for platser med hog turism eftersom att det har bidragit till
ekonomisk utveckling (Frost & Hall 2015), men ar samtidigt en stor bidragande faktor till
klimatpaverkan. Nutida studier visar att besoksniringen stir for ca 5% av vérldens
vaxthusgaser (Legrand, Sloan & Chen 2017) och att logi- och hotellbranschen stér for 21%
av turismens totala koldioxidutsldapp och &r en resurskravande bransch som bidrar till bade
lokala och globala problem géllande hallbarhetsaspekter (Warren & Becken 2017). Detta
beror oftast pd att hotellen strévar efter att halla en viss standard med ett syfte att kunna
erbjuda gésterna ett brett serviceerbjudande vilket kan leda till problem om man ska uppna de

17 hallbarhetsmalen.

Ett serviceerbjudande kan se olika ut beroende pa hotell men handlar i grunden om att
overtriffa gisternas forvantningar dar utbudet ar en viktig aspekt som attraherar, overraskar
eller beror gésten (Sandoff 2011). Detta innebér att foretagen maste sammanstélla olika
resurser, processer och erbjudanden for att underlétta kundernas viardeskapande med en
utgdngspunkt frdn kundens konsumtionsmetoder, mentala tillstdnd och olika immateriella och
materiella tjanster (Holmqvist, Visconti, Gronroos, Guais & Kessous 2020). Att kunna
erbjuda flera olika tjanster och varor bidrar till 6kad anvédndning av jordens resurser och en
hogre energianvindning. Dessutom visar tidigare studier att manniskor tenderar att forbruka
mer energi och vatten under sin vistelse pé hotell &n 1 sitt vanliga hushall och att forsoka
begrinsa anvindning av vatten och energi skulle kunna resultera i otillfredsstéllda géster
(Vrenegoor 2018; Legrand et al. 2017). Dérfor blir det en paradox mellan att ha ett brett

serviceerbjudande och vara hallbar som hotellverksamhet dar man forsoker tillgodose detta.



Ett storre serviceerbjudande och ett bredare sortiment kan dérfor uppfattas som ett
attraktivare alternativ for vissa géster men skulle kunna skapa en motsittning gentemot vad
hallbarhet innebér. Enligt Gronroos (2015) dr det nodvéndigt att ett foretag kan erbjuda
antingen fysiska produkter eller ett servicekoncept for att kunna uppna en varaktig
konkurrensfordel och kunna tillfredsstélla samt virdefrdmja f6r kunden. Hotellverksamheter
stravar saledes efter att kunna erbjuda unika varor och tjénster till sina géster som kommer att
bidra till ett virdeskapande men som troligtvis kommer att leda till en 6kad anvéndning av
energi, vatten och resurser (Gossling, Peeters, Hall, Ceron, Dubois, Lehman & Scott 2012;
Warren & Becken 2017). Som tidigare ndmnt, finns idag en samhillsdiskurs som podngterar
att vi bor arbeta med héllbarhetsaspekter men ér ett komplext fenomen att ta itu med. Enligt
forskning kan verksamheter dirfor tillimpa Human Resource Management (HRM) och skapa
forutséttningar for att hotell ska kunna arbeta med hallbarhetsaspekter, men dven forbéttra
samt effektivisera sin verksamhet (Jackson & Seo 2011; Gittel & Seidner 2009; Sandoff
2011; Melissen & Teunissen 2018). Det blir darfor intressant att studera relationen mellan
HRM och héllbarhet inom hotellverksamheter samt vilka paradoxer som uppstar inom detta

fenomen.

1.1 Problemformulering

Hotellverksamheter kénnetecknas av sin imateriella natur dir ledningen utgor en central roll
for hur information kommuniceras och nar ut till de anstéllda. Tidigare studier visar att HRM
ar ett fenomen som kan skapa goda forutsittningar for att en verksamhet ska uppna framgang
(Sandoff 2011; Gittel & Seidner 2009). Detta eftersom att chefer med sin strdvan efter att
kunna erbjuda en hog servicekvalité maste forst och framst ta hiansyn till hur kunderna
uppfattar verksamheten och samtidigt tillfredsstéilla de anstélldas behov for att dessa ska
kunna prestera (Alvehus & Jensen 2020). En forbéttrad servicekvalité paverkar alltsa en
organisations framgéngar och 16nsamhet eftersom det ger ndjdare kunder, lagre
personalomséttning och bittre position pa marknaden (Bergman & Klefsjo 2020). Daremot &r
eller blir HRM nagot som betraktar ménniskor som en resurs dér sjadlva HRM-arbetet stravar
efter att minimera personalkostnader och maximera ekonomisk vinning till verksamheten

(Sandoff 2011; Gittel & Seidner 2009). Hotellbranschen ér kénd sedan ldnge att ménniskor



som arbetar i branschen ofta dr underbetalda, arbetar under obekvama arbetstider, blir socialt
utnyttjade och har en hog arbetsbelastning (Melissen & Teunissen 2018). Som en konsekvens
av detta tillvigagangssitt har det forekommit att anstéllda inte prioriterats och fokuset har
istdllet varit att man utgér fran hard HRM inom hotellverksamheter, vilket innebér att man
lagger storre vikt pa métning, kontroll och utvirdering av fysiska resurser istillet for att
prioritera anstédlldas utveckling och vdlmédende (Alvehus & Jensen 2020; Sandoft 2011;
Grafstrom, Jonsson, Stig, & Strannegérd 2017; Jackson & Seo 2010).

Nutida studier som handlar om hallbart HRM visar att det krdvs mer involvering och ett
storre ansvar fran ledningen for att kunna utveckla konkurrenskraften, lonsamheten och
forbattra de anstélldas vélbefinnande (Van Buren 2020; Alvehus och Jensen 2020; Poon &
Law 2022). Detta tillvigagangssitt kan liknas vid vad Alvehus och Jensen (2020) kallar for
en mjuk HRM som handlar om att uppna en hogre effektivitet genom att engagera, dedikera
och involvera personalen 1 arbetet for att uppné organisationens dvergripande méal. Ledningen
pa hotellverksamheter &r séledes den framsta drivkraften for hur kommunikationen till
anstillda sker gillande héllbarhetsaspekter och maste se till att de anstillda foljer uppsatta
mal och visioner som hotellverksamheter stravar efter. Det stiller krav pé att chefer behover
se over anstiélldas intressen och att de har den praktiska kunskap som krévs for att sikerstilla
att anstdllda ar mottagliga till att anpassa sig till en dynamisk miljo (Jackson & Seo 2010;
Van Buren 2020). Diaremot finns det en viss svarighet med att forsdka balansera det som ar
hallbart och dnda kunna leverera en god l16nsamhet genom en hog servicekvalité, vilket enligt
tidigare forskning &r ett forekommande problem inom hotellbranschen (Melissen &
Teunissen 2018; Legrand et al. 2017). Det innebér alltsa att hédllbarhet riskerar att utnyttjas
som en vag och oklar term som forlorar sin riktiga mening eftersom hotellverksamheter
utnyttjar termen utan att reglera dess anvdndning och anvander det systematiskt for att anses

som attraktiva (Legrand et al. 2017).

Samtidigt har medvetenheten hos ménniskor okat gillande en mer héllbar konsumtion och att
fler konsumenter foredrar att konsumera sadant som ar héllbart och miljévanligt. Gésterna
stéller storre krav pa att hotellen dr miljovénliga och det dr ndgot som tilltalar gésten, bidrar
till konkurrensfordelar for hotellen och gor att vistelsen for gisterna anses som attraktivare
(Han 2015; Han & Yoon 2015; Han, Hwang, Kim & Jung 2015). Detta har gjort att

efterfrdgan har okat, hotellbranschen har behovt stidlla om och fordndrat sina strategier med



ett syfte att 6ka gésternas positiva intentioner och beteenden (Han 2015). Som tidigare ndmnt
skapas det darfor ett 6kat ansvarstagande for ledningen och personalen pa hotellverksamheter
eftersom att dessa maste kommunicera ut och handla pd ett sitt som moter gésternas
forvantningar vad géller hallbarhet och servicekvalité. Daremot blir detta en paradox mellan
en hog servicekvalité som grundar sig pa en hog konsumtion av tjdnster gentemot

hallbarhetsaspekter som menar att vi bor konsumera mindre och spara pa resurser.

1.2 Syfte och fragestillningar

Syftet med studien blir séledes att undersdka hur hotellbranschen arbetar med hallbart HRM
och hur ledningen gar tillviga med att kommunicera ut detta till sin personal gillande
miljomadssiga, sociala och ekonomiska héllbarhetsaspekter. Det finns ett intresse av att
undersoka vad som skapar socialt virde inom hotell, hur kommunikationen om hallbarhet
uttrycks samt hur gésternas ndjessdkande och hedonistiska beteende kan skapa utmaningar
for hotellverksamheter géllande héllbarhetsaspekter. Vi har valt att avgransa vér studie till
just ett hotell 1 Malmé dér vi undersoker ur ett managementperspektiv hur dessa aspekter
kommuniceras och implementeras i verksamheten. Fokuset blir pA kommunikationen mellan
ledning och anstéllda, men &dven hur héllbarhet kommer till uttryck i hotellets faciliteter.

Studiens fragestéllningar blir séledes:

- 1. Vilken roll spelar hallbarhetsaspekter inom hotellbranschen samt vilka spinningar
och utmaningar finns det for hotellverksamheter?

- 2. Vilken roll spelar hallbarhetsarbetet i forhdllande till serviceerbjudande?

- 3. Hur kommunicerar hallbarhetsarbetet ut mot personal och gdister inom

hotellverksamheter?



2.0 Teoretisk referensram

I detta avsnitt kommer det presenteras teorier som kommer att ligga till grund for det som ska
undersdkas inom hotellets ledning och personal. De omfattande teorierna ar: hdllbart human
resource management (hdllbart HRM), hallbart virdeskapande, Corporate Social
Responsibility (CSR), paradoxen med hdllbart HRM, strategi som praktik inom HRM. Med
hjélp av begreppen ovan ir syftet att diskutera kring hur hotellverksamheter arbetar for att
sdkerstilla servicekvalité i forhéllande till gisternas hedonistiska beteende och vilken

paverkan detta har pa hallbarhet inom hotellverksamheter.

2.1 Hallbart HRM i hotellbranschen

Ett hallbart HRM ér ett personligt system som innebér att man forsoker uppna de tre
kirnvéirdena inom hallbart virdeskapande - som handlar om social, ekonomisk och
miljomassig hallbarhet (Poon & Law 2022). Detta gérs genom att forbéttra anstéilldas
vélbefinnande och dvergripande livskvalité pd arbetsplatsen dér mélet &r att skapa
medarbetarvirde genom att forbéttra anstillda arbetsvillkor, personalkapacitet, hdlsovdrd och
balans mellan arbete och fritid (Choi, Lee, Choi, Juan, & Lee 2022; Van Buren 2020). Som
tidigare ndmnt har tidigare studier om HRM handlat om att effektivisera arbetet genom att
exempelvis standardisera sin personal dir man kontrollerar, utvirderar och méiter personalens
arbete (Alvehus & Jensen 2020; Sandoff 2011). Nutida studier har en annan syn pA HRM dér
det framst handlar om att se ménniskor som en resurs som man bor utveckla och investera i,

istillet for att betrakta som en kostnad som man bér minska pa (Alvehus & Jensen 2020).

Ett hallbart HRM forutsétter att personalen utgor en central roll och att dessa standigt
prioriteras for att uppritthélla den sociala hallbarheten inom organisationen (Lopez-Cabrales
& Valle-Cabrera 2020). Det innebér att ledningen pa hotellverksamheter méaste ta hansyn till
och rikna med de anstdlldas tycken, asikter och perspektiv - vilket inte alltid &r
oproblematiskt med tanke pé att det rdder makt och obalanser mellan olika positioner inom en
organisation (Poon & Law 2022). Hallbart HRM handlar saledes om att skapa utrymme och
forutséttningar for anstillda att utvecklas genom att virdera dessa hogt 1 form av att méta
deras asikter och intressen. Samtidigt bor hallbart HRM kédnnetecknas av harmoni och tillit

dar det ldggs vikt pd gemensamma mal och virderingar av alla anstéllda pa organisationen
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(Van Buren 2020). Ett exempel som Choi et al. (2022) diskuterar géllande hallbart HRM
inom hotell som kan forbéttra de anstilldas och organisationens arbetsmiljo ér att lata
medarbetarna vara mer flexibla med sina foredragna tider och platser for arbetet. En 6kad
flexibilitet och autonomi forbattrar de anstélldas balans och vélbefinnande mellan arbete och
privatliv som leder till positiva resultat sésom arbetstillfredsstillelse och arbetsprestation.
Detta gér i enlighet med vad Jackson & Seo (2010) forklarar med att anstéillda ar
sjalvstyrande och att utveckla mer engagerade arbetsplatser paverkar anstélldas kénslor och
hur de influerar till ett godtyckligt beteende inom en verksamhet. Ett effektivt hallbart
HRM-system skapar en miljo dér anstédlldas beteenden ar inriktade pé att uppna strategiska
maél dér energieffektivitet, avfallsminskning och andra hallbarhetsmal blir prioriterat (Jackson
& Seo 2010). Resultatet av ett effektivt hallbart HRM-system kommer alltsa {2
hotellverksamheter till att bibehélla de anstéllda som dr nddvéndiga och bevara det
humankapitalet som ger langsiktiga och hallbara konkurrensférdelar (Van Buren 2020).
Hallbart HRM blir ocksa centralt 1 hur hotellverksamheters prestationer, produktivitet,
individuella attityder och beteende uppritthaller hallbara konkurrensfordelar och stodjer
Corporate Social Responsibility (CSR) initiativ (Franzoni, Sarwar & Ishaq 2021). Genom att
framja hallbart HRM och stodja CSR initiativ bidrar det till att hotellen forhaller sig till
perspektivet av ett hdllbart virdeskapande, eftersom hdllbart HRM har 6verseende om
méinniskorna ldngst ner i den formella hierarkiska strukturen inom hotellen (Sandoff 2011).
Daremot finns det miljomassiga och ekonomiska aspekter som hotellbranschen méste ta
hinsyn till enligt ett hallbart vardeskapande, vilket kommer att forklaras tydligare 1 nista

avsnitt.
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2.2 Hallbart virdeskapande i hotellbranschen

NUSNEEC ELE

Social variables dealing with
community, education, equity, social
resources, health, well-bring, and quality
of life

EQUITABLE

PLANET

A A NN

Environmental
variables relating
to natural resources, VIABLE
water & air quality,
energy conservation
& land use

Modell av Dalibozhka och Karakovetskaya (2018), sammankopplingen av elementen i triple bottom

line konceptet.

I ett hallbart virdeskapande dr malet med perspektivet ovan att frambringa ett holistiskt
tankande dér varje aspekt, det vill sdga sociala, ekonomiska och miljoméssiga aspekter tas till
hinsyn och att man arbetar pa ett sétt som gynnar people, profit och planet internt men dven
externt i en hotellverksamhet. Ett hallbart viardeskapande eller triple bottom line konceptet
fran engelskan, foresprakar for CSR och representerar en fordndring i perspektiv hos chefer
(Jackson & Seo 2010; Stombelli 2020). Som tidigare ndmnt kan hallbart HRM o6ka initiativen
inom CSR och héllbart virdeskapande eftersom det bidrar till att stodja mer hallbara
prestationer (Franzoni, Sarwar & Ishaq 2021). Det handlar alltsd om en stridvan efter att hitta
en fullkomlig balans mellan en hotellverksamhet som gynnar hallbarhet och l6nsamhet ur ett
ekonomiskt perspektiv. En hotellverksamhet bor alltsa inte endast ldgga sitt fokus pa intdkter
och kostnader utan méste veta vart saker och ting produceras, hur producenternas sociala
aspekter ser ut och om det bidrar till hogt klimatavtryck i form av dverdrivet slosande pa
resurser och energi eller onddigt avfall (Cavagnaro 2018, Anderson 2009; Stombelli 2020).
Med det sagt handlar det om att se det langsiktiga malet istéllet for det kortsiktiga dér

hotellverksamheten tar ansvar for det som sker bade utanfor och innanfor sin organisation.
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Det innebir exempelvis att hotellverksamheter bor ta hdnsyn till vilka produkter och var
dessa produkter ursprungligen kommer ifrén eller hur de har producerats, istillet for att
endast kdpa produkter som ar minst kostsamma (Cavagnaro 2018). Ett annat exempel &r att
utforma program inom hotellen dér de skapar atgirden for att minska pa vattenférbrukningen
genom att paminna géster att ateranvanda sina handdukar (Vrenegoor 2018; Han & Hyun
2018). Den hér typen av dtgirder frambringar perspektivet av ett hallbart vardeskapande
inom hotell och dér det gynnas bade ur ett ekonomiskt och miljomaissigt hallbarhetstink. Men
oavsett vilka dtgdrder som hotellen bor utforma, sa dr den enkla och generella principen av ett
hallbart vardeskapande att det inte ska skapa ndgra konsekvenser eller kostnader som maéste
betalas ut av framtida generationer (Cavagnaro 2018; Van Buren 2020; Lopez-Cabrales &

Valle-Cabrera 2020).

Ett hallbart vardeskapande verkar teoretiskt sett enkelt 1 hur det ar utformat men hur det
avspeglar sig i1 verkligheten och i praktiken dr det nog enklare sagt &n gjort. Att hantera ett
hotell under 2000-talet &r bade utmanande och komplext eftersom det kriaver djup kunskap
inom olika operativa félt (Sandoff 2011). Det kan dven innebéra stora omkostnader och
forandringar som krévs for att verksamheten ska anses som hallbar, vilket kan leda till att
verksamheten skjuter upp eller avstannar sina héllbara investeringar (Legrand et al. 2017).
Déaremot stélls det krav som tidigare nimnt fran externa aktdrer och att hotellverksamheter
bor implementera CSR som gor att de ndrmar sig ett hallbart vardeskapande. I nista avsnitt

kommer det fortydligas vad CSR innebir och hur det forhaller sig till hallbart vardeskapande.

2.3 Corporate Social Responsibility i hotellbranschen

Corporate Social Responsibility (CSR) ér ett begrepp som ér relevant for hotellverksamheters
intresse eftersom att det handlar om att uppmana till ett hallbart vardeskapande internt i
verksamheten men dven externt. CSR kan ddrmed forklaras som en integrerad process som
innefattar méinskliga réttigheter, miljoméssigt arbete och ett socialt ansvar. Med andra ord
fungerar CSR som en etisk kod for hur foretag ska verka internt och externt gentemot
omvéirlden med ett syfte att kontinuerligt arbeta for att skapa en hallbar vérld samtidigt som
det ska gynna den ekonomiska aspekten inom hotellen (Legrand et al. 2017; Vries, Felius &

Cavagnaro 2018; Alvehus & Jensen 2020; Stombelli 2020; Franzoni, Sarwar & Ishaq 2021).
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Studier visar att det finns ett stort erkinnande inom besdksnaringen att miljoskydd 4r en av de
allra hogsta prioriteringarna. Detta innefattar att man som verksamhet integrerar
hallbarhetsaspekter i sina strategier och sitt ledarskap for att kunna skapa ett héllbart
viardeskapande som gynnar people, planet och profit. Det betyder att chefer maste ha en bred
kunskap kring de konsekvenser som uppstar vid tillverkning och utformning av varorna och
tjdnsterna som erbjuds pé hotellen (Legrand et al. 2017 s. 302; Stombelli 2020). Det handlar
ocksa om att hotellverksamheter ska operera och belysa hur arbetsvillkor ser ut och arbeta
med ménskliga rattigheter samtidigt som man strévar efter en ekonomisk vinst. CSR innebér
alltsa att organisationer maste forhélla sig till de regler och lagar som stéller krav pé att
hallbarhet uppfylls men ocksé etisk och filantropisk ansvar. Detta betyder att foretag
forvintas gora mer én att bara folja upp och maste darfor proaktivt arbeta med andra foretag
som forvéntas uppna en héllbar standard (Seidel & Cavagnaro 2018; Vries, Felius &
Cavagnaro 2018; Stombelli 2020). Det kan exempelvis innebédra att man arbetar med lokala
leverantdrer som har en mindre inverkan pa miljon och att vilja aktdrer som tar ansvar

gillande hallbarhetsaspekter (Legrand et. al 2017).

Manga hotell menar ddremot att det 4r en lang process som méste genomforas for att minska
pa sitt koldioxidavtryck just pa grund av att olika hotelltjanster och bekvamligheter dr svart
att bli av med (Chan 2020). Problematiken med hallbarhetsaspekter inom hotell ar att de
redan star for hoga koldioxidutsldpp pa grund av sina vardagliga aktiviteter dir det anvdnds
stora médngder energi, vatten och icke fornybara produkter. Samtidigt blir CSR ett sétt for
hotellverksamheter att implementera och medverka for att bidra med att skapa ett hallbarare
samhiélle. CSR uttrycker att man som organisation ska “mota dagens behov utan att
kompromissa med framtida generationers forméga att mota sina egna behov” (Stombelli
2020, s. 539), som med andra ord implicit hdnvisar tillbaka till modellen av ett hallbart

vardeskapande.

Det finns dédremot forskning som visar att organisationer tenderar att ldgga storre resurser pa
hur héllbarhet kommuniceras externt och mindre pd handlingarna internt inom verksamheten
for att utveckla CSR. Som en konsekvens av detta har darfor ansvarsfragor hamnat pé
kommunikationsavdelningar och CSR har istéllet hamnat at sidan och ddrmed inte prioriterats

pa ratt avdelningar. Detta har dessutom visat sig vara mer kostsamt for organisationer
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eftersom att man betalar experter p4 kommunikationsavdelningar och inte fokuserar lika
mycket pd avdelningar som dr relevanta for detta omrade (Alvehus & Jensen 2020). Darmed
ar det avgorande for hur ledningen och organiseringen pa en hotellverksamhet kommunicerar
ut detta till sina anstéllda och hur det betraktas utav omvérlden. Det kridvs en enighet om hur
CSR genomsyras genom hela hotellverksamheten for att man ska kunna betrakta sig som en
héllbar organisation och att hallbart vardeskapande frdmjas. Delvis krivs det en strategi for
att kunna praktisera CSR och hallbart virdeskapande dér hallbart HRM blir en grundldggande
forutsittning for att detta kommer att utforas. Det innebar till exempel att hotellverksamheter
bor anamma en etisk kultur och vara transparenta for att kunna framja héllbara prestationer
(Franzoni, Sarwar & Ishaq 2021). Nedan kommer vi att diskutera vad som utgor strategi som
praktik inom héllbart HRM och vilket synsdtt som kan behovas for att skapa bittre
forutséttningar for ett héllbart HRM.

2.3 Strategi som praktik inom héllbart HRM i hotellbranschen

Utifrén ett resursbaserat synsitt betraktas humankapitalet som ett av det viktigaste kapitalet
som en organisation besitter. Humankapital kan beskrivas som medarbetarnas samlade
kompetens och kunnande i forhdllande till arbetet som ska utforas (Grafstrom et al. 2017;
Alvehus & Jensen 2020), dir HRM blir utgdngspunkten till att de upprétthéller
medarbetarnas vilméende och produktivitet. Ddremot menar Lopez-Cabrales &
Valle-Cabrera (2020) att det resursbaserade synséttet bor kombinera och komplettera resurser
och formégor for att skapa konkurrensfordelar och organisationens langsiktiga
hallbarhetsmal. Det innebdr att organisationen bdr se 6ver och designa sin strategi baserat pa
och med hénsyn till de ekologiska, sociala och ekonomiska effekter som deras aktiviteter har
och dessa bor integreras pé lang och kort sikt samt forstd konsumtion av dess intékter och inte
dess kostnader (ibid). Eftersom olika aktiviteter inom en hotellverksamhet kan paverka och
influera miljon bade positivt och negativt i flera olika bemaérkelser betyder det att chefer
maste ha den forstaelse till den komplexitet som de olika aktiviteterna har. De bor darfor
utvédrdera och utforma effektiva insatser som har en forstielse for de miljokonsekvenser som
uppstér 1 de processer som finns inom organisationen och influera dvriga anstillda till de
beslutsfattande som kommer darhén (Jackson & Seo 2010; Poon & Law 2022). Chefer maste

kunna anamma ett ‘bade och mentalitet’ istdllet for ett ‘antingen eller beslut’ for att motverka
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de paradoxala spidnningar som uppstér eftersom de forr eller senare kommer att upprepas
(Poon & Law 2022). Det kréver att HRM-systemet péd hotellverksamheter &r anpassat for att
kunna arbeta enligt en iterativ process och kriver att de flesta aktorer inom organisationen har
en reflekterande formaga och dér de gemensamt utgor fragan i vad som dr héllbart HRM och
vilka spanningar som bor revideras och justeras inom organisationens vardagliga praktiker.
Samtidigt bor ett ansvarsfullt ledarskap vara en nodvéandighet for hotellens chefer eftersom
deras paverkan pa anstilldas vilmaende kommer bidra med att forbéttra uppgift prestandan
hos anstillda. Detta 1 sin tur leder till att den 6kade komplexiteten hos intressenternas krav
och det héllbara viardeskapandet kommer att bli littare att uppna (He, Morrison & Zhang
2019; Franzoni, Sarwar, Ishaq 2021).

Ett samtycke for en hallbar HRM strategi dir 1 viss man tvang bland medarbetarna kan vara
nodvandigt for att kunna hantera och anpassa sig for den nya strategin (Poon & Law 2022).
Samtidigt bor organisationen vara utformad till att vara flexibla for nya héllbara 16sningar
och ha mojlighet till att reagera pa konkurrenternas beteende géillande sddana 16sningar som
visat sig vara mest [donsamma samt accepterat av kunderna och den allménna miljon
(Lopez-Cabrales & Valle-Cabrera 2020). I form av att mota konkurrerande krav sa krévs det
en gemensam forstéelse inom organisationen for att framja héllbart HRM (Poon & Law
2022). Dirav blir det viktigt att investera i det humana kapitalet och detta blir dérfor ocksé en
nodvindighet fran ett hallbart perspektiv och nagot som skapar och upprétthaller
konkurrensfordelar, vilket betyder att anstidlldas kompetenser borde vara en prioritering bland
chefer inom hotellbranschen (Cavagnaro 2018). En underinvestering av personal skulle
innebdra negativa effekter pa de ekonomiska, miljomassiga och framst den sociala
hallbarheten (Lopez-Cabrales & Valle-Cabrera 2020). Om ett hotell skapar en motiverad och
kunnig arbetsgrupp kommer personalen att prestera battre inom verksamheten, vilket i sin tur
leder till béttre kundndjdhet och forbattrade konkurrensfordelar pd hotellmarknaden och
ndgot som kommer att paverka verksamhetens dvergripande resultat och mél (Grafstrom et
al. 2017; Gronroos 2015; Jackson & Seo 2010). Ett effektivt hallbart HRM-system skapar
séledes en miljo dér anstélldas beteenden ar inriktade pa att uppna strategiska mal genom klar
kommunikation via utbildnings och traningsprogram - dér energieftektivitet,
avfallsminskning och andra hdllbarhetsmél blir prioriterat (Jackson & Seo 2010). Déremot
finns det en paradox med hur héllbarhetsarbetet &r i forhdllande till det som hotellen forsoker

frimja hos sina géster, dir prioriteringen av hallbarhetsaspekter blir férsummat.
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2.4 Paradoxen med ndjessokande beteende och hallbarhet

Som tidigare ndmnt finns det en koppling mellan att hotellen anses som mer attraktiva for
gisterna desto storre serviceerbjudanden och sortiment som finns tillgdngligt. Detta kan vara
en bidragande faktor till att géster blir sensations- och nojessokande eftersom att det &r ndgot
som realiseras hos individer under sin semester och sin vistelse pd hotell. Detta beror pa att
géster generellt sett slappnar av och tinjer pa sina granser utover sitt vanliga vardagsliv.
Hotellen stravar déarfor att kunna erbjuda nadgot unikt och ha ett diversifierat utbud for att
kunna arbeta pé ett sitt som attraherar, 6verraskar och berdr gésterna (Sandoff 2011), vilket
ddrmed ger upphov till 6kad anvindning av energi, vatten och resurser (Gossling et al. 2012;
Warren & Becken 2017). Det innebir att gdsterna kommer utnyttja utbuden som tillkommer
pa hotellverksamheter och gor det mojligt for gésterna att skapa ett oforglomligt viarde
(Vrenegoor 2018; Han & Hyun 2018; Ponsignon, Lunardo & Michrafy 2021), vilket kan leda
till att hotellverksamheter forbiser de 14ngsiktiga mélen gillande hdllbarhet och ar istéllet

fokuserade pa att ha ekonomisk tillvixt (Cavagnaro 2018).

Hotellen kan alltsd med sina serviceerbjudanden, ligga till grund for att frambringa ett
sensation- och ndjessdkande beteende bland gésterna, vilket Gverensstimmer med vad
Holmgqvist et al. (2020) kallar for ett hedonistiskt eskapism. Detta begrepp handlar om att
individer under en tillféllig period flyr fran sina vardagliga liv for att konsumera och ta del av
hotellens serviceerbjudanden, dér de har mojlighet till att uppleva nadgot annorlunda och unikt
(Ponsignon, Lunardo & Michrafy 2021). Genom hedonistisk eskapism forlorar individer sin
egen tidsuppfattning och befinner sig i ett liminalt och mentalt tillstdnd savél som fysiskt
bortom sina vanliga regelbundna rutiner dir nojet blir ett 6vergripande tema (Holmqvist et al
2020; Ponsignon, Lunardo & Michrafy 2021). Hedonistisk eskapism framjar saledes hotell
och kan vid forsta anblick uppfattas som nagot positivt ur ett personligt plan. Problemet blir
dock att individer som vanligtvis dr miljomedvetna och som prioriterar héllbarhetsaspekter i
sitt vardagliga liv, blir istéllet sensations- och ndjessokande under sin vistelse pé hotell. Detta
innebdr att dessa individer slutar att ta ansvar for sina handlingar men dven for de
héllbarhetsaspekter som i vanliga fall prioriteras utanfor hotellets ramar (Vrenegoor 2018).
Fran en miljovénlig aspekt finns det en viss svarighet med att hamma det hedonistiska
upptrddanden bland hotellgéster, &ven om det finns en 6kad miljomedvetenhet bland dem och

dar de oftast stéller storre krav for att hotellen ska vara miljovanliga for att vistelsen ska anses
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som legitim och attraktiv (Han 2015; Han & Yoon 2015; Han, et al. 2015). En atgérd som
hotellen kan arbeta med utan att paverka gésternas upplevelse ér att tillimpa best praxis inom
hotellen som minskar pé deras vattenforbrukning. Genom att infora lagspolande toaletter,
luftade kranar eller lagflodes duschmunstycken, kommer det troligtvis dra ner pd energin och
vattenkonsumtionen inom hotellen (Styles et al. 2015; Han & Hyun 2018). En annan atgérd
ar att reducera avfall genom att infora mindre tallrikar och ddirmed mindre portioner vilket
sannolikt kommer att resultera i minskat matsvinn (Maclnnes, Griin & Dolnicar 2022).
Sadana l6sningar kommer sdledes minska hotellgédsterna konsumtion utan att de behdver

anstranga sig eller tinka Gver sitt beteende.

Hotellens ekonomiska aspekt gynnas av att gasterna utnyttjar hotellens erbjudanden och
faciliteter, vilket maximerar hotellverksamhetens vinst. Att frimja hedonistisk eskapism okar
servicekvalitén bland gister och gor hela deras vistelse mer njutfullt och tillfredsstillande,
som oftast inte alltid dr hdllbart och har en negativ inverkan pd miljon (Stombelli 2020). Det
kan leda till andra spanningar och utmaningar inom héllbart HRM uppstér, vilket innebér att
nya strategier bor utformas for vad som gor ett hotell hallbart. Nedan kommer det diskuteras
hur paradoxen med hallbart HRM uppstar i hotellbranschen och hur man kan utforma

strategier for att atgérda detta.

2.5 Paradoxen med héillbart HRM i hotellbranschen

Som tidigare namnt har hallbart HRM en aktiv roll med att hjilpa organisationer att mdta
intressenternas krav och med att f6lja upp och uppna det som ett hallbart virdeskapande
innebér (Choi et al. 2022; Van Buren 2020; Poon & Law 2022). Definitionen av en intressent
ar "varje individ eller grupp som kan paverka eller paverkas av handlingar, beslut, policyer,
praxis eller mél i en organisation" (Poon & Law 2022, s. 3), vilket kan skapa spanningar och
paradoxer 6ver vilka resultat som Onskas uppna av alla de olika intressenter. Det kan leda till
att motséttningar av olika koncept och tolkningar av vad som &r hillbart av olika intressenter
kan skapa bade interna och externa konkurrerande krav. Eftersom héallbart HRM innebér att
man tar hdnsyn till sociala, ekonomiska och miljoméssiga aspekter kommer det uppsta att
nagon av aspekterna kommer vara mindre dvergripande dn det andra. Under vissa

omstindigheter kan forbéttring av organisationens prestationer forbéttra anstdlldas
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vélbefinnande men att Gverimplementera HRM system kan vara skadligt for bade
organisationens prestationer och anstélldas vélbefinnande (Poon & Law 2022). Det innebir
alltsé att forsoka tillfredsstilla alla intressenter langsiktigt kan leda till en paradox av vad som
innefattar hallbart HRM eftersom det dominerande och 6verdrivna fokus pa passning och

anpassning kommer enbart tillgodose vissa intressenters krav dn alla intressenter.

Det som tidigare nimnt gillande vad Choi et al. (2022) betonar om att anstéllda ska ha
mojlighet till vara mer flexibla och arbeta med sina foredragna tider och platser {for arbetet
kan dven vara en paradox for anstillda. Det beror pa att det kan vara svart for anstéllda att
separera sin fritid med arbete och att dverimplementera detta tillvigagangssatt kan fa
anstéllda att kéinna sig isolerade eftersom minsklig direktkontakt med sina kollegor kommer
vara begriansad (Choi et al. 2022). Daremot ér detta ndgot som inte géller alla anstédllda pa ett
hotell eftersom méansklig direktkontakt med méanniskor inom serviceyrket kommer i storst

grad vara allméint forekommande for de som serverar eller ta hand om gésterna pa hotellet.

Komplexiteten som HRM strategin moter gédllande hallbarhet kan se olika ut beroende pa
vilken del eller avdelning man véljer att se pd inom hotellbranschen. Aktiviteter inom
hotellverksamheter kan influera miljon bade positivt och negativt dér det finns flera olika sétt
att arbeta pé for att forbattra vattenforsorjningen, luftkvaliteten samt véxtlivets och djurens
livsmiljo (Jackson & Seo 2010), vilket bor prioriteras inom hotellbranschen dé denna bransch
star for en stor miljopaverkan 1 negativ bemérkelse (Stombelli 2020). Det innebér alltsa att
det krdvs en viss forstaelse for vilka konsekvenser som skapar storst padverkan inom
organisationens aktiviteter dir man méste overvidga och designa sin hotellverksamhet for att
skapa minst klimatpaverkan (Gabarda-Mallorqui, Fraguell & Ribas 2018; Jackson & Seo
2010).
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Paradox Perspective of Sustainable HRM — An Extended Model Showing the Zone of Tensions
and Coping (Poon & Law 2022, s. 8)

Poon & Law (2022) visar pa denna process 1 modellen ovan att man inte bor ha ett ‘antingen
eller beslut’ utan bor istillet anamma en komplex ‘bade och mentalitet’. Detta beror pa att
framtvinga val mellan motsatta men dndd sammanhéngande element av paradoxala
spanningar kommer bara att kunna 16sa dem tillfalligt, eftersom spanningar forr eller senare
kommer att upprepas. Det innebdr att strategiska dtgarder kommer att behdva revideras om
eftersom det dr baserat pa organisationsmedlemmars tolkningar 6ver vad som anses ar
héllbart och de som é&r inblandade i pdverkansprocessen over hallbara HRM-spénningar. Valet
blir sedan att strategiska atgérder av dessa spanningar 14ggs pé chefers eftersom de har storst
makt och inflytande pé strategiska val inom hotell ddr kommunikationen med dess

intressenter blir att skapa mening 6ver vad som dr och blir hallbart (Poon & Law 2022;

Sandoff 2011).

2.6 Sammanfattning av teorierna

Sammanfattningsvis kan man konstatera att det finns ett flertal paradoxer som gar emot
varandra i arbetet med att tillfredsstélla gésternas behov och samtidigt ta hinsyn till

hallbarhetsaspekter. Det finns en diskurs om miljomedvetenhet som blir alltmer aktuell for
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verksamheter att ta hdnsyn till samtidigt som det finns ett stindigt sensations- och
ndjessokande beteende hos gésterna. Att vara anstilld pd hotell vill man oftast arbeta pé ett
sétt for att tillgodose gisternas forviantningar genom flera olika erbjudanden som
tillhandahélls for att 1 storst mén maximera vinst till foretaget. Det kan innebéra
uppgraderingar till sviter dér storre konsumtion av vatten blir forekommande men dven i
form av att erbjuda korningar till alla olika sorters event och ta del av restaurangens
diversifierade materbjudanden. A ena sidan uppfylls det ekonomiska kapitalet vilket gynnar
den ekonomiska aspekten pa verksamheten, a andra sidan sa kan det skapa och forvérra det
okade svinnet och det hoga koldioxidutsldppen som hotellen bidrar med. Det leder i sin tur
till en paradox dver vilka hallbarhetsatgérder som bor fordndras och ndgot som forsvéras

specifikt nér géster dr sensations- och nojessdknade.
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3.0 Metod

I f6ljande avsnitt kommer det att presenteras studiens tillvigagangssatt och var motivering till
val av metod. Det kommer inledas med en beskrivning om kvalitativ metod och i ndsta
avsnitt kommer en forklaring angdende de etiska forhéllningssétten infor kvalitativ metod.
Direfter kommer metoderna att presenteras narmare dér semistrukturerade intervjuer, urvalet
av intervjupersoner, observationer och dokumentstudier som har varit aktuella for studiens

genomforande.

3.1 Val av metod

I f6ljande avsnitt kommer val av metod presenteras som anvénds 1 forhallande till de teorier
som blivit valda for studiens syfte. Studien kommer att férhélla sig till en abduktiv
metodansats eftersom att den kommer pendla mellan data och redan kiinda kunskaper eller
teorier for att forklara de mest sannolika samt jimforelser och tolkningar i sokandet efter
monster. Valet av metodansats kommer gora det mojligt for studien att revideras i1 ny data
eller battre forklaringar eftersom metodansatsen endast kommer leda till provisoriska och
Oppna svar (Fejes & Thornberg 2019). Abduktion forlitar sig dirmed pa forklaringar och
forstaelse av respondenternas synsétt och perspektiv dér forskarna har en teoretisk forstaelse
av kontexten och individerna som blir studerade. I samband med abduktion har studien darfor
varit inriktat pa kvalitativ metod dér intresset ar att studera omgivningen och meningen som
tillskrivs 1 det ménniskor gor (Bryman 2018). Kvalitativ metod &r en tolkande
forskningsmetod som ska bidra till en mer generell forstielse av ett fenomen déar tolkningen

ar direkt anpassad efter teorin och val av problemet (Alvehus 2019).

Dirav har huvudmetoden framst varit kvalitativa intervjuer eftersom det mojliggjorde att
kunna fa ta del av erfarenheter och upplevelser utav anstéllda och ledning inom hotellets
miljo. Kvalitativa intervjuer kan ge en inblick i subjektiva erfarenheter, sociala situationer
och interaktioner eller sociala praktiker, vilket gor att analysen kan rikta sig mot flera fall
(Fejes & Thornberg 2019). Valet av kvalitativa intervjuer som metod gjorde det mdjligt for
oss att komma narmare respondenterna och generera mer trovérdiga svar och en stabilare
erfarenhetsgrund (Alvehus 2019). For att sedan komplettera det som deltagarna har sagt
gjorde vi dven observationer och dokumentstudier av hotellet for att fa ytterligare information

pa hur hallbarhetsarbetet kommer till uttryck samt hur géster och personal uppfattar detta. En
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kombination av flera olika metoder kan potentiellt skapa en djupare forstaelse for hur
héllbarhetsarbetet uppstar inom hotellverksamheten. Observationer skapar saledes ett mer
mangsidigt material och kan komplettera vad ménniskor siger att de gér med egna
iakttagelser om vad de faktiskt gér (Arvastson & Ehn 2009). Dokumentstudier av hotellet
blev ett bra komplement eftersom det gav en utgangspunkt for kunskaper om de processer
och faktorer som ligger bakom och vilken roll och betydelse det har for organisationen

(Bryman 2018).

3.2 Etiska forhallningssétt

Alla intervjuer blev ljudinspelade med hinsyn till samtycke av respondenterna men dven 1
enlighet med etiska principer (Bryman 2018, ss. 170 & 577). Det som menas med etiska
principer och etiska frdgor handlar om respondentens frivillighet, integritet, konfidentialitet
och anonymitet, vilket vi sdkerstillde med hénsyn till samtyckeskraven genom att inleda vara
intervjuer med att beritta detta for respondenterna. Av etiska skl har vi darfor hanterat och
forvarat de intervjuades personuppgifter pd ett sitt som far andra obehdriga att inte komma at
informationen (Bryman 2018). Detta gav oss ett samtycke med att fa spela in intervjuerna vid
varje intervjutillfalle for att sedan kunna &terupprepa och transkribera vad personen sagt, for
att minimera risken med att missa viktig information fran respondenterna. Vid
transkriberingen sag vi till att det som &r skrivet dr en exakt dtergivning av det som
intervjupersonerna beréttat. Detta betyder att vi har beskrivit 1 detalj och ordagrant vad
intervjupersonerna sagt men dven angett i utskriften om vi inte kan hora vad intervjupersonen
sagt. Pa detta sétt kan trovirdigheten hos ldsarna dka och fa en bittre forstaelse for det

insamlade materialet (Alvehus 2019, Bryman 2018).

Vi valde att genomfora tva dolda observationer och som innebér att omgivningen och
personerna pa platsen inte kinner till forskarnas roll. Syftet &r darfor att observera for att
skapa en god uppfattning om hur omgivningen ar och fordndras under en viss period
(Alvehus 2019; Bryman 2018). En dold observation bryter darfor mot samtyckeskravet menar
Bryman (2018) eftersom att personerna som vistas pa platsen inte far ndgon mojlighet att
neka sin medverkan. Det dr ddremot viktigt att podngtera att de dolda observationerna skedde

1 en publik milj6 dir vi studerade omgivningen och inte gésterna, vilket Alvehus (2019)
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menar dr mindre problematiskt eftersom att det skedde pé restaurangen och baren. P4 detta
satt kunde vi fa en naturlig och vedertagen upplevelse av omgivningen pé restaurangen,

hotellrummen och baren.

3.3 Semistrukturerade intervjuer

Undersokningen utgar som tidigare nimnt framst frén kvalitativa intervjuer med anstillda
och ledning dér vi utgick ifran en semistrukturerad intervjuguide dér fragorna var upplagda i
olika teman och anpassade efter specifik informant (Back & Berterd 2019). Vi utformade fyra
olika intervjuguider som var anpassade efter vilken arbetsposition eller befattning som
respondenten hade. Intervjufrdgorna var utformade efter olika teman som handlade om
miljomaissiga, sociala och ekonomiska hallbarhetsaspekter vilket gjorde det léttare for
respondenten att besvara mer i detalj om vad hen menar (Rennstam & Wisterfors 2015).
Eftersom studiens syfte ar att studera hur kommunikationen och vad for roll
hallbarhetsarbetet spelar i hotellbranschen gav respondenterna vérdefull information om hur
detta kommer till uttrycks. Intervjuerna satte grunden for hur kommunikationen och arbetet

genomfors inom hotellet.

Den semistrukturerade intervjuguiden (se bilaga 6.5) gav oss utrymme till att vara flexibla
med vara frdgor men dven kunna anpassa oss utifran situationen och stilla fraigor som kidndes
lampliga 1 stunden (Bryman 2018, Back & Berterd 2019). Det betyder alltsd om respondenten
inte gav helt uttommande svar kunde vi be respondenten att utveckla det hen menade eller
stélla fragor om varfor det var eller upplevdes sa (Rennstam & Wisterfors 2015, Kvale &
Brinkmann). En fordel med att utga fran en semistrukturerad intervjuguide &r att
respondenten har stérre mojlighet till att paverka intervjuns innehdll men dven att
intervjuaren har mdjlighet att vara mer aktiv i sitt lyssnande och vara beredd pé att stilla
foljdfragor (Alvehus 2019). Under intervjuernas gang fanns det nagra enstaka tillfdllen dar
intervjun blev avbruten eftersom ndgot arbetsrelaterat kom 1 végen eller att det var ndgon
bekant som hade végarna forbi och ville hilsa. Detta var ndgot som inte paverkade intervjun
utan snarare gjorde att respondenterna kidnde sig bekvdma och trygga i situationen, vilket

gjorde det lattare for dem med att komma igéng att prata (Back & Berterd 2019).
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3.4 Urval av intervjupersoner

Intervjupersoner som har valts ut for studien &r anstéllda, teamleader och chefer utifran det
hotell som blivit studerat i Malmo och dér varje person hade olika ansvarsomrade och
arbetsuppgifter (se tabell 1, nedan). Valen av intervjupersoner har varit baserat pa ett
heterogent urval, vilket har gett studien en bredare insikt i det fenomen som studerats och
bidragit till okad nyansrikedom (Alvehus 2019). Eftersom vi pé forhand kande till det hotell
som skulle bli studerat mojliggjorde det att kunna utga frén ett strategiskt urval dér
organisationens nyckelpersoner blev intervjuade - sdsom general manager, ekonomichef,
revenue manager, personalchef, servitris och receptionist. Detta bidrog till en 6kad forstaelse
bland den hierarkiska uppséttningen som ett hotell har och uppfyllde det kriterium som
undersdkningens syfte och forskningsfragor var inriktat pa (Sandoff 2011, Bryman 2018,
Alvehus 2019). Efter att ha intervjuat minniskor med olika sysselséttningar valde vi att inte
fortsitta intervjua ménniskor med samma sysselsittning eftersom att vi formodligen skulle
fatt liknande svar av minniskor som arbetar med samma uppgifter och kommer dérfor att

uppna empirisk méttnad vid insamling av information (Alvehus 2019).
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Position

Intervjutillfille & plats

Intervjutid (minuter)

[15-05-2022]

Anstiélld #1 (receptionist) Sofforna 1 hotellets 40
lobbybar.
[14-04-2022]
Teamleader #1 (ansvar for Sofforna pa hotellets 46
baren) uteserveringen.
[19-04-2022]
Anstilld #2 (servitdr pa Sofforna i1 hotellets 42
restaurangen) lobbybar.
[19-04-2022]
Teamleader #2 (ansvar for Sofforna pa hotellets 34
receptionen) uteservering.
[22-04-2022]
Ledningschef #1 (MJ’S Matsalen i restaurangen. 45
Hotell) [29-04-2022]
Ledningschef #2 (MJ’S Sofforna i hotellets lobbybar 48
Hotell) [13-05-2022]
Ledningschef #3 (annan del | Sofforna pa hotellets 40
av koncern) uteservering.

Antal tillfallen: 7

Totaltid: 4 h och 55 min

Tabell 1. Sammanstillning av genomforda intervjuer.

3.5 Observationer

For att skapa en forstaelse over hur hotellet 4r utformat och designat for sina gister valde vi

att gora en observation av restaurangen, lobbybaren och hotellrummen. Efter intervjun med
en teamleader pé hotellet stéllde vi frigan om det var mgjligt att fa titta p4 rummen som de
hade. Innan vi fick titta pa rummen gjorde vi ett besok péd deras restaurang och observerade

objekten som fanns i miljon. Vid ett annat tillfdlle var vi inom lobbybaren pa kvillen for att

observera hur arbetet utfordes och hur interaktionen dr mellan géster och personal.

Observationen gav ocksd en inblick 1 hur giésterna interagerade med hotellets faciliteter och
serviceerbjudanden som fanns pa plats, vilket gav virdefull information om hur hallbarhet

och servicekvalité uppfattas i hotellets miljo. Dessa aspekter inom hotellet blev ett givande
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komplement for hur sjédlva arbetet kommer till uttrycks 1 hotellmiljén och vad som synliggors
1 deras arbete géllande hallbarhet. Det ger &ven samband och detaljer som séllan beréttas av

méinniskor och som de sjdlva inte reflekterat Gver (Hogdahl 2009).

Eftersom vi var intresserade av att studera hur hallbart HRM kommer till uttryck och hur
servicenivan uppfattas som hallbar samt vilka spanningar och utmaningar som finns blev det
lattast att skriva faltanteckningar som var provisoriska eller prelimindra anteckningar. Det
innebdr att man skriver sma notiser 1 ett anteckningsblock utan att andra lagger mairke till det
eftersom allt for detaljerade anteckningar kan leda till att méanniskor blir sjdlvmedvetna och
besvirade (Bryman 2018). Dessa anteckningar blev sedan utdkade under dagen nér vi kom
tillbaka till en plats dir vi blev ostorda for att sammanstélla det som vi upplevt och sett. Det
som blev viktigt med véra féltanteckningar var ocksa hur interaktionen med anstéllda var
under deras arbetspass. Vi observerade personalens engagemang, kroppssprak och forsokte
ddrmed bilda oss en uppfattning om de upplevde att arbetsbelastningen var for hog eller om
de verkade stressade. Emellanét under deras arbetspass stdllde vi dven nagra enkla fragor om
hur de upplever sin arbetsplats for att samla in ytterligare information om hur deras
sinnesstimning var i stunden. Béde i interaktion med servitér och teamleader under dagen
fanns det en viss trygghet 1 deras roller och det gjorde att vi fick mojlighet till att stilla
ytterligare fragor och hora deras synpunkter och asikter kring hotellet. Den externa
informationen gav oss underlag for att komma fram till en djupare analys eftersom den

kompletterade det som delvis blivit sagt under intervjuerna (se tabell 2, nedan).
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Tisdag den 26/4-22

Tidsintervall, dag & Observationens plats Observationsobjekt
datum
12.00 - 14.00 Hotellets restaurang Restaurangens miljo,

serviceerbjudanden och
interaktion mellan géster
och personal.

14.00 - 14.30

Tisdag den 26/4-22

Hotellets rum

Sangar, garderober,
nattduksbord och toalett,
interaktion med teamleader.

14.30 - 15.00

Tisdag den 26/4-22

Hotellets korridorer

Tavlor, mattor och lampor
(inredning)

15.00 - 16.00

Tisdag den 26/4-22

Hotellets uteservering

Soffgrupp, inredning, gister
som passerar in och ut ur
hotellet.

Fredag den 29/4-22

sopsortering & diskrummet

20.00 - 21.00 Hotellets lobbybar Lobbyns miljo,
serviceerbjudanden, barens

Fredag den 29/4-22 produkter och verktyg

21.00 - 22.00 Hotellets lobbybar Interaktion mellan gést och
personal. Gésternas

Fredag den 29/4-22 upplevelse milj6é och deras
interaktion med andra géster.

22.00 - 23.00 Hotellets lobbybar, Observation av DJ:n och

fordndringen av stdmning.
Sortering av avfall och
strukturen i diskrummet.

23.00 - 00.00

Fredag den 29/4-22

Hotellets kok, lobbybar och
restaurang

Restaurangen borjar
successivt avta med géster
och hotellets kdk och bar
gors 1 ordning for stingning.

Tabell 2. Sammanstdillning av observationsprotokollet.

Vid observation av personalens interaktioner med gisterna i lobbybaren under kvéllen valde

vi att fora anteckningar pa mobiltelefonerna for att gisterna inte skulle uppleva att vi

observerade dem. Att fora anteckningar utan att gisterna mérkte det var att foredra darfor att
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om individer uppfattar att de blir observerade kommer de formodligen att upptrida pé ett
annat sitt 4n vad de brukar (Arvastson 2009). Det gjorde att vi fick en verkligare bild av hur
gésterna interagerade med hotellpersonalen och hur de anvénde hotellets faciliteter. Vi var
ddremot medvetna om att observationen skedde endast under tv4 tillféallen i hotellet och att
det formodligen kan variera i hotellets dagliga rutiner och att det inte helt ger uttdmmande
svar pa vara frigor. Diaremot gav det mdjlighet for oss att skapa véra egna tolkningar dver
vad vi ser och upplever (Hogdahl 2009), vilket kan leda till en mer nyanserad analys. Vi
valde déarfor att dven ta egna bilder for att dokumentera, komma ihag och kunna illustrera

med hur arbetet genomfordes pa hotellet.

3.6 Dokumentstudier

Utifran intervjuerna och observationerna valde vi dven att gora dokumentanalyser for att
komplettera och stirka de argument som har lyfts upp for att visa ett samband mellan detta.
Vi har analyserat deras hemsida, sociala medier plattformar som Facebook och Instagram. Pa
deras hemsida har vi dven fétt information angaende hotellets samarbete med en lokal
leverantor. Detta har analyserat for att kunna skapa en djupare forstéelse kring hur en
hotellverksamhet kommunicerar och forhéller sig till de hallbarhetsaspekter som vi analyserat
med hjélp av de kvalitativa intervjuerna och observationerna. Ett dokument omfattar en
avsindare vars syfte dr att pdverka mottagaren med hjélp av informationen som finns. I en
kvalitativ innehéllsanalys stravar darfor mottagaren efter att bilda sig en god uppfattning
kring avsdndarens bakomliggande teman och syften som finns pa dokumentet (Bryman
2018). En dokumentanalys hjélpte oss dérfor att vilja ut och forhalla oss till texternas
innehdll for att skapa kunskap kring texternas inneborder i1 forhédllande till ett begransat
undersokningsproblem (Fejes & Thornberg 2019). Darmed fick vi en djupare forstaelse kring
hur hotellet kommunicerar hallbarhet och hur de forhaller sig till miljomaéssig, social och

ekonomisk hallbarhet.
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4.0 Analys

I analysen kommer det att undersdkas hur MJ’S hotell i Malmo arbetar med héllbart HRM
och hur ledningen gar tillviga med att kommunicera ut detta till sin personal gillande
miljomaissiga, sociala och ekonomiska hallbarhetsaspekter. Analysen bestar av fyra olika
teman som &r uppdelade utifran studiens frigestdllningar. Forsta temat behandlar hallbart
HRM i praktiken och hur detta arbete kommuniceras inom hotellet. Det andra temat
diskuterar om héllbarhetsarbetet bara dr tomma ord och som sedan mynnar ut i nidsta tema
gillande ambivalens som géaster har till att vara hallbara. I sista temat presenteras strategier
for att motverka hallbarhetsparadoxen och hur hotellet gar tillvdga for att mota problemen

som uppstar.

4.1 Hallbart HRM i praktiken

“We Create Moments of happiness. Ess Group verkar inom hotell-, restaurang och konceptutveckling.
Vi skapar unika motesplatser som gestaltas av unika karaktdirer. genom vdr passion, professionalism

och personliga prigel skapar vi [6nsamhet och gdstupplevelser i virldsklass” (ESS Group 2022).

Utifrén ovanstdende citat for hotellets ledord géllande personalens vérderingar och vad som
ESS Group forsoker att rekonstruera inom sina hotell, kan man utlésa att de forsoker skapa en
miljo som gor att bade anstillda och géster gestaltas av en unik karaktiar. PA MJ’S hotell i
Malmo kan man utifran vara observationer uppleva en varierande miljo som skiljer sig fran
dagtid till kvall. Anstillda som arbetar pd hotellet dr avslappnat klddda vilket ger ett
informellt intryck och bemétande av géster, samtidigt som hotellets miljé gav oss ett intryck
av en extravagant miljo med flamboyant utsmyckning och tidlost moblemang. Utifran véara
dokumentstudier av deras hemsida upplevde att hotellets miljé kom till uttryck i samma
bemairkelse som nér vi observerade den. Det innebér att MJ’S forsoker skapa en lekfull,
passionerad och proffsig miljo, vilket de ger ett uttryck av pa deras hemsida. Observationen
visar daremot att under dagen ar det ett ndgot lugnare tempo och en miljo med naturligt
ljusinslapp och ddmpad musiknivd medans pa kvillen dr det ndgot festligare stimning med

fler gister dir manniskor som inte bor pa hotellet ocksa besdker baren.
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Hotellets miljo sétter delvis tonen f6r hur medarbetarna ska mé och trivas pa sin arbetsplats,
men det krivs ocksa en viss typ av ledarskap for att kommunikationen ska genomsyras fran
ledning till anstidllda. En utav ledningen uttrycker det sjélv dér hen siger: “Jag skulle nog
vilja sdga att mycket har med miljon att gora och i miljon sd dr ju medarbetarna inkluderade
och hjdlper till och utgor en viktig roll for att skapa en trevlig staimning /.../”” (Ledningschef
#1), vilket visar att miljon har en betydande roll fér medarbetarna samtidigt som de bidrar
med att géra den. Det framkommer att anstéllda pé hotellet dr forst med att mota gésterna och
utgor darfor en central roll for gisternas upplevelse vid bemodtandet och att hélla anstillda
motiverade och inriktade pa att uppna strategiska méal kommer det leda till att kundn6jdheten
okar (Jackson & Seo 2010). Utifran det inledande citatet med deras ledord: passion,
professionalism och personlig priagel, framgéar det att de mjuka virdena inom HRM ér viktigt
for hotellets framgangar. Ett godtyckligt arbete kommer fran att tilldta personalen till att vara
sjalvstyrande och att utveckla mer engagerade arbetsplatser leder till att anstilldas kadnslor
blir pdverkade 1 en positiv riktning (Jackson & Seo 2010). Ett hallbart HRM blir séledes
vésentligt eftersom att det kdnnetecknas av harmoni och tillit dér det 14ggs stor vikt pd

gemensamma mal och virderingar pa organisationen (Van Buren 2020).

“/.../ Vildigt mycket mjuka viirden som sagt, vdildigt mycket hur du disponerar din arbetstid versus
din personliga privata tid - allt fran trdining till hur du ska motivera personalen for att de ska gora sitt

bdsta for sitt arbete men ocksd md bra utanfor sitt arbete.” (Teamleader #1).

I ovanstaende citat beskriver teamledaren att anstdlldas vilmaende é&r prioriterat dér
hotellverksamheten stravar efter att kunna hitta en fullkomlig balans mellan arbete och fritid
(Choi et al. 2022). En sédan flexibilitet och autonomi forutsétter att de anstillda far positiva
resultat géllande arbetstillfredsstillelse och arbetsprestation. Detta talar for att ett effektivt
hallbart HRM-system skapar en miljo for att anstéllda ska fullfolja strategiska méal och att

hallbarhetsmal blir 1 viss mén prioriterat (Jackson & Seo 2010).

“/.../ For att kunna vara konkurrenskraftiga mdste vi kunna hdlla pd personal och utveckla personal
och fortfarande ligga i topp vad gdller att vara nyskapande och folja trenderna och dd kan man inte
ignorera hdllbarhetsbiten, for da kommer du att bli utan kontinuerlig personal och inte ha ndagon

kontinuitet i det du gor.” (Teamleader #1)
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Att investera tid och utbildning till sina anstéllda dr ndgot som prioriteras pA MJ’S hotell.
Som tidigare ndmnt, framgick det att mjuk HRM kommer till uttryck pa hotellverksamheten
genom engagemang, dedikation och involvering av personalen. Ett sddant tillvigagangssatt
skapar goda forutsédttningar for en hogre effektivitet eftersom att personalen utgor en central
roll 1 arbetet med att uppna organisationens overgripande mél (Alvehus & Jensen 2020).
Detta beror pd att de anstéllda stidndigt befinner sig pa golvet bland gésterna och skapar en
god uppfattning om gésternas upplevelser, konsumtionsmonster och vad som &r uppskattat.
En av ledningscheferna forklarar sjélv att: “/.../ de anstdllda dr jdtteviktiga, just jag dr ju inte
i drift varje dag. Jag har ju en administrativ roll ocksd sd att ddrfor dr de i driften viktiga. De
ser vad som funkar och inte funkar, sa mycket viktiga dr dem!” (Ledningschef #1). Eftersom
ledningscheferna har en administrativ roll blir det darfor viktigt fran deras sida att de foljer
upp det anstillda gor, samtidigt som de forstar vikten av deras funktioner. Det gar dven att
knyta an till det en anstélld sjdlv sdger: /.../ det gor dom oss vildigt uppmdrksamma pa hela
tiden. De dom gor bra dr att de lyfter upp gdsters kommentarer, tack sndlla /.../ och
berommer oss. Det dr en bra sak att gora for oss for att halla det hallbart sd att sdiga. Att de
fortsdtter att skicka runt sana saker och det gér dom ju!” (Anstilld #1). Ett hallbart HRM ar
att forsoka paverka anstilldas vilmaende genom att forbéttra deras uppgiftsprestanda, dir en
av deras anstdllda nimner om att detta dr ndgot som f6ljs upp av ledningen. Detta i sin tur
kommer leda till att den 6kade komplexiteten hos de olika intressenternas krav uppfylls och
att det hallbara vardeskapandet frimjas (He, Morrison & Zhang 2019; Franzoni, Sarwar,
Ishaq 2021). Diaremot finns det en svarighet med att balansera det som &r hallbart
miljoméssigt och ekonomiskt, dédr fokuset blir endast riktat mot den sociala héllbarheten. Det
kan innebadra att hallbarhetsarbetet egentligen bara dr tomma ord och nagot som inte helt

prioriteras i alla aspekter.

4.2 Ar hallbarhetsarbetet bara tomma ord?

/.../ I vissa fall tycker jag inte alls att cheferna gor det. /.../ Det foljs inte, att folk slinger bara mat
utan att det slings papper, aluminium burkar, plast... Inte vet jag varfor... Kanske okunskap... Sd det

dr exempelvis det man hdnger upp sig pd och vad det beror pd... Folk bryr sig inte” (Anstilld #2).

Som tidigare ndmnt finns det en svarighet med att balansera det som handlar om miljoméssig

hallbarhet gentemot den sociala hallbarheten. Det visar sig vara en dissonans i
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kommunikationen mellan de anstéllda och ledningen dér en av de anstillda uttrycker att det
inte finns ndgon kommunikation i hur det ska utforas och att dvriga anstéllda inte kinner till
detta. Det kan innebéra att kommunikationen i stora drag ér fokuserad och riktad externt

snarare dn internt pa de avdelningarna som ar relevanta for omradet (Alvehus & Jensen
2020).

Fran observationstillfillet dir kdllsorteringen pad hotellet i slutet av natten har hamnat pa hég.

Utifran vara observationer pa kvillen kunde vi se att hallbarhetsarbetet ur ett miljomaéssigt
perspektiv inte var nagot som blev prioriterat desto mer det blev att géra pa hotellet. Arbetet
som har att géra med att sortera rétt avfall var en av punkterna som vi noterade och att det
blev ett storre fokus péa att uppfylla gédsternas behov én att tinka pa vad som miljomassigt ar
hallbart. En av ledningscheferna sa: /.../ ibland sad sjunker ju den ena aspekten ned och dd sd

far man ta action och fd upp de siffrorna. Sen mdste jag ocksa sdga att gdstnéjdhet kostar ju
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pengar och det mdste man ju vara medveten om. Det sker ju inte av sig sjdlv.” (Ledningschef
#2). Det innebir att hotellverksamheter forbiser de 1dngsiktiga malen gdllande hallbarhet och
ar istillet fokuserade pa att ha ekonomisk tillvaxt (Cavagnaro 2018), for att tillgodose det
som gésterna soker nir de kommer till hotellet. Detta dr ndgot som chefer sjdlva ar

uppmaédrksamma pa dér de uttrycker att méalen for hallbarhet blir emellanat férbisedda.

“/.../det dr vdl mer att det ska gad fram hela vigen till alla. Dér har varit lite brister /.../ allt sant
hamnat bak och vi har inte prioriterat det jittemycket, vilket kanske dr lite fel med det finns rutiner pd
plats som sagt, riskanalyser sd att ja samma sak, hade ni kommit lite tidigare sd hade jag sagt: nej,

men nu dr ddr faktiskt pa plats.” (Teamleader #2)

Maénga hotell menar att det dr en l&ng process som maste genomforas eftersom manga
hotelltjinster och bekvémligheter dr svara att bli av med (Chan 2020). For en
hotellverksamhet kan det dessutom innebéra stora omkostnader och fordndringar for att
verksamheten ska anses som hallbar, vilket leder till att de skjuter upp eller avstannar sina
hallbara investeringar (Legrand et al. 2017). Det blir viktigt att det finns en gemensam
forstéelse inom hotellverksamheten for vad man vill 4stadkomma och att strategiska &tgarder
kommer att behdva revideras utifrdn organisationsmedlemmars tolkningar géllande héllbarhet
(Poon & Law 2022). Kommunikationen inom ett hotell kommer mojligtvis darfor att variera
frén avdelning till avdelning om att det inte finns en gemensam forstéelse. Som en
konsekvens av detta kan det 6vergripande temat om hallbarhet bli nagot som inte

genomsyras.

“Nej jag tycker inte att hallbarhet kommuniceras, i alla fall inte miljomdssigt, det tycker jag inte, det
gjorde jag inte heller pd arbetsplatserna innan hdr. Det pratas aldrig om det. Jag vet dr att maten
oftast dr nérodlad eller producerad ndra hdr men sen vet jag inget annat och det hade varit bra om

man pd ndgot sdtt kunde kommunicera det.” (Anstalld #2)

CSR som menar att man bor involvera alla anstéllda och for att strategin ska kunna
implementeras géller det att ta hdnsyn till 6ver vad anstéllda sjélva sédger och att ledningen
tillsammans med anstéllda utvecklar for att organisationen ska vara héllbarare (Franzoni,
Sarwar & Ishaq 2021). Eftersom kommunikationen av ledningen &r den frimsta drivkraften
med storst inflytande och makt for att utféra kommunikationen angaende hallbarhet, blir de

darfor ansvariga for att informationen nar ut och genomsyrar varje avdelning pa
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hotellverksamheten. De strategiska valen inom hotellet dr att kommunikationen med dess
intressenter internt ska skapa mening 6ver vad som ér och blir hallbart (Poon & Law 2022).
Det innebér alltsd att hallbarhetsarbetet kan upplevas som bara tomma ord nir anstéllda inte
forstar eller kanner till det hallbarhetsarbete som hotellet utsdger sig att géra och nér det

forbises av andra faktorer som hammar de langsiktiga malen géllande hallbarhet.

4.3 Ambivalensen i att vara héllbar som giist

“Férst och framst tdnker vi pd det som vi mdste ha... Det dr alltid tink om igenkdnningsfaktorn fran
gdsternas perspektiv... Man kan inte helt undgd att vi dr en verksamhet som mdste tjdna pengar och i
det ligger det ocksd att gésterna far det som gésterna vill ha. /.../ att hitta ett sustainable rom som inte

kommit fidn halva virlden, det gar inte liksom riktigt. “ (Teamleader #1)

For att astadkomma kundndjdhet och for att kunna overtréaffa gasternas upplevelse kravs det
ett utdkat sortiment av serviceerbjudanden som kan skapa en tillfredsstillelse for gésterna
(Gronroos, 2015; Holmgqvist et al. 2020). Nar vi fragade en anstilld pa hotellet angidende
serviceerbjudanden forklarade hen: “Jo de tar del av restaurangen, men jag vet inte hur de
slappnar av men folk gillar att komma bort fran det vanliga, hemifran och ... Jag vet inte,
hade jag bott pd hotell sd dr det for att man vill komma bort och ha lite distans fran ens
vardag liksom ... Men visst vi har ju erbjudanden innan folk kommer hit sd att folk ska
komma hit.” (Anstilld #2). MJ’S hotell erbjuder alltsa ett unikt och diversifierat utbud, vilket
ligger till grund for att attrahera, 6verraska och berora gisten (Sandoff 2011). Nar vél gisten
ar pd plats, finns ytterligare serviceerbjudanden som gésterna kan ta del av under sin vistelse,

vilket &r MJ’S vision och mal nér det kommer till att skapa vérde for gésten.

“Vi har ju vildigt mycket vi forséker alltid assad var vision dr ju du reser inte till Malmo utan du reser
till MJ’S. Sa det ska ju helst vara att man inte kommer utanfor dorrarna vi vill kunna erbjuda allt sd
vi har ju mycket grejer som exempelvis att det ingar mdltid. Bdade da i restaurangen och Lillys sa vi

[forsoker ju paketera sa mycket som maojligt /.../ Men jag tror ju assd gdster brukar ju vara

jdtteavslappnade hdr nér de kommer hit.”” (Teamleader #2)

Pé grund av de breda serviceerbjudanden som ett hotell har, medfor det en viss ambivalens

for géisten att vara héllbar. Genom att tillata att gésterna att fa befinna sig i en omgivning dar
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hotellet kommunicerar att de har flera olika erbjudanden kan det bli svért att 1ata bli att del av
detta som gast. Nér vi frdgade en anstdlld om hur de arbetar for att géra ndgot extra for sina
hotellgéster sa hen: “/.../ Far alltid gratis parkering, far alltid L rummen, de hdr
Juniorsviterna. Och om det dr plats sa ger vi de oftast sviterna. Det har hdnt att vi har
nedgraderat de till M rummen men da har vi bjudit pa en maltid och sd for att det har hdnt.”
(Anstélld #1). I vir dokumentanalys av deras Facebook och Instagram sida dér de
kontinuerligt arbetar for attrahera gisten och dir de anvénder ord som upprymdhet,
spontanitet och fantastiska upplevelser for att locka gésterna till att anvinda deras
serviceerbjudande blir det delvis motsédgelsefullt till att vara hallbar som hotellverksamhet.
Med hotellets alla mdjliga tjanster som erbjuds ger det upphov till en 6kad anvéndning av
energi, vatten och resurser (Gossling, et al. 2012; Warren & Becken 2017), vilket skapar en
paradox géllande den miljomaissiga hallbarheten ndr man oftast forsoker mota den

ekonomiska aspekten i ett hotell.

“/.../ just att vi dr hotell och det dr oppet dygnet runt och det dr absolut ett ansvar fran vdr sida att se
till sd att vi forhdller oss till de regler som finns och forsoker minska allt som paverkar klimatet. Sen
dr ddr absolut utmaningar for att kunna hdlla en drift och méta gdsternas behov men jag vet ocksa att
man kan inte ta pad sig allt utan jag sjdlv och vi dr vdl lite 6verens om att det dr vdl bdttre att forscka

gora ndgot dn att gora allting for att man kan inte losa allting hundraprocentigt”. (Ledningschef #1)

Att stdndigt mota géisternas behov och overtriffa deras forvantningar med hjélp av paketerade
serviceerbjudanden ger det upphov till en 6kad anvindning av jordens resurser och kan vara
en utmaning for hotellen att férhalla sig till gdllande hallbarhet. Samtidigt ligger dessa
serviceerbjudanden till grund for att frambringa ett sensations- och ndjessokande beteende
bland gésterna, vilket Holmqvist et al. (2020) forklarar som ett hedonistiskt eskapism. Detta
innebdr alltsa att gésterna slappnar av, tdnjer pé sina grianser och befinner sig 1 ett mentalt
men dven fysiskt tillstind bortom sitt vardagliga liv dir regelbundna rutiner forsvinner och
ndjet blir det dvergripande fokuset (Holmqvist et al 2020; Ponsignon, Lunardo & Michrafy
2021).

“Ja och i vissa fall dr de sd pass avslappnade att de stinger av hjdrnan lite och ibland blir man lite
forvanad och tinker “really?” gor du sa hemma ocksd? Jaja... Sd att vildigt avslappnade.”

(Teamleader #2)
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Fran en miljovénlig aspekt finns det en viss svarighet med att hdmma det hedonistiska
upptrddandet bland hotellgédster och ndgot som bidrar till att hotellen gér i vinst. Samtidigt
krévs det av hotellen att de har en miljdmedveten syn for anses som legitima och attraktiva av
gisterna (Han 2015; Han & Yoon 2015; Han, Hwang, Kim & Jung 2015). Hotellen maste
darfor arbeta pa ett sitt och tillimpa olika best praxis for att minimera pa sin klimatpaverkan

och att de har olika atgérder for att minimera pa gésternas konsumtion.

4.4 Strategier for att motverka héillbarhetsparadoxen

Paradoxen med hallbarhet 4r att om man véljer att fokusera pa nigot av de tre kdrnvérdena 1
hallbart vardeskapande leder det till att nagot av de tre vardena faller bort i betoningen av att
vara en hallbar organisation. Som grund till detta dr att hotellverksamheter inte endast ska
fokusera pé sina intdkter och kostnader utan ha en bredare syn for vad som blir hallbart
langsiktigt bade internt och externt inom sin verksamhet. Det kriver att chefer inom hotellet
kan anamma en ‘bade och mentalitet’ snarare an ett ‘antingen eller beslut’. Det handlar om att
forsoka revidera de strategiska dtgéarder som hotellen star for och att paradoxala spédnningar
inte upprepas (Poon & Law 2022). Chefer bor dédrfor ha en viss forstielse for vilka
konsekvenser som skapar storst paverkan inom organisationens aktiviteter och maste utifran
det dverviga och designa sin hotellverksamhet for att skapa minst klimatpaverkan

(Gabarda-Mallorqui, Fraguell & Ribas 2018; Jackson & Seo 2010).

“Vi forsoker ocksd skapa avtal inom ESS som blir mer gynnsamma hellre dn att vi alla ska bestilla
fran egna sen dr det alltid bra och stotta de lokala men ESS forséker sdtta de stora bestdllningarna

veckovis sd att det finns ett avtal som blir [onsamt och hdllbart samtidigt. ” (Ledningschef #1)

“Vi har ju olika dtgdrder under drets lopp, vi har exempelvis jobbat mycket med att vi har en form av
ljuskdlla, det dr LED for att spara pd el, investerat i laddstationer i garaget, best practice ddr vi ser
hur vi koper ravarorna, vi vill ha ekologiskt, ndrproducerat utan en massa tillsatser, sadant som

pdverkar.” (Ledningschef #2)

Sattet de arbetar pa for att vara en héllbar hotellverksamhet ar att forsoka minimera sina
kostnader genom stora bestéllningar och samarbeta med lokala leverantorer. Forstaelsen for
att gora stora bestéllningar pé ett och samma stélle 4r ndgot som andra i organisationen

forstar vikten av déar teamledaren uttrycker sig: “/.../ mdnga av produkterna och
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engdngsprodukterna som anvdnds pd rummen dr arrangerade och fixade av ESS-group och
anvdnds pa alla. Sa vi samlar all var frakt och allting sdhdr, med egna centrallager. /.../ da
snackar vi transporter och lagerhdllning och sana saker som ldmnas centralt och det spar ju
ocksa pa miljon.” (Teamleader #1). Det handlar alltsa om att 1ata koncernen ansvara fér och
skota de storre bestdllningarna for att vara mer héllbara och lonsamma, vilket visar att de
arbetar proaktivt med andra foretag och sin egna koncern for att uppna en hallbar standard

(Seidel & Cavagnaro 2018; Vries, Niels & Cavagnaro 2018; Stombelli 2020).

eqgaqie, set, go!

Get ready, because this is going to be a lovely lunch love story! It all started with a
seed and soil at the award-winning farm Botildenborg and genius farm director
Saba Nazarian. The vegetables are harvested exclusively for MJ's and when head

chef Frida Nilsson works her magic, believe us, it's pure magic.

Frida's food philosophy is that veggies should be treated like celebrities. This is
why our lunch menu is centered around the kale, carrots, the broccoli and the
beets. These beauties come in all shapes and sizes, in colors that you could only
dream of. And they love being paired with a friendly fish or pretty piece of meat if
that's what you're craving. And perhaps a cheeky glass of white.

So. Are you veggie for some lunch?

Utdrag fran deras hemsida gdllande lunchmenyn och samarbetet med Botildenborg (MJ’S,
2022-05-04)

I dokumentanalysen som vi genomforde fann vi information som stimmer dverens med att
maten som serveras pd MJ’S hotell kommer delvis fran en lokal gard i Malmo som
vardesitter de tre kdrnvirdena i ett hallbart vardeskapande. P4 den lokala gardens hemsida
beskriver de att: “Botildenborg dr en hallbar gard och métesplats mitt i Malmé. Genom mat
och odling bidrar Botildenborg till social, ekologisk och ekonomisk hallbarhet. Botildenborg
skapar arbete, kunskap och gemenskap genom sitt arbete.” (Botildenborg, 2022). Detta ger

en tydlig indikation pd att de forsoker revidera sin strategi och samarbeta med leverantdrer
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som tar ansvar gillande héllbarhetsaspekter och som har en mindre inverkan pd miljon

(Legrand et. al 2017).

“/.../ som jag sa innan ur klimatkompensationen alltsd, vart vi bestdller det ifran och just med tvitt
och allt sant. Nu dr ju inte det bestdillning men det pdverkar bestdllning hur vi pa rummen ddr pd
handdukarna star det “do I look dirty to you” med ett syfte att fd gdsterna att anvinda handdukarna
mer dn en gang och i den bestdllningen att vi férsoker paverka det, pd sana smdsaker.” (Ledningschef

#1)

Do 1, your cool towel,

look dirty

to you?

Alright, alright, alright..cool!
Please hang me up and let the
super staff know I'm not that dlirty.

yet

onscious towel!

Bild frdan observationstillfillet taget pd toaletten i hotellrummet (2022-04-26)

Som tidigare ndmnt, finns det en viss svarighet med att himma det hedonistiska beteendet
bland gésterna pa hotellverksamheter. Det innebér alltsé att hotellverksamheter méste vara
flexibla for hallbara 16sningar och dérfor kunna reagera pa konkurrenternas beteende géllande
16sningar som visat sig vara mest Ionsamma och accepterat av gésterna (Lopez-Cabrales &
Valle-Cabrera 2020). I hotellbranschen ér det vanligt forekommande att hotellverksamheter
utformar program for att atgirda sina vatten- och energibesparingar (Vrenegoor 2018, Han &
Hyun 2018). Vid intervjutillfallena och under observationen inne pa hotellrummen fick vi

veta att sddana program finns implementerat pd MJ’S. Inne pa hotellrummens toaletter finns
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lappar skyltade for att pdminna gésterna om att dteranvdnda sina handdukar med ett syfte att
minska pa vattenforbrukningen. Efter var observation pa restaurangen upplevde vi att
portionerna som serverades var av ett mindre slag, vilket ocksé stimde dverens med vad en
ledningschef berittade 1 en av intervjuerna: “Vi tittar ocksa pa matspill, hur stora dr vdara
tallrikar till frukosten, vad uppmanar vi gdsten till att dta, lunchen serverar vi en tallrik for
att minska pa matspill, ingen buffé, alltsa alla dessa bitarna som man kanske inte tinker pd
eller forvdntar sig att hotell har, exempelvis stor frukostbuffé, nu dr det fritt fram och hamna i
drommarnas vdrld, man mdste tinka ldingre for man kan inte sitta fast i kortsiktiga planer”
(Ledningschef #2). Att servera mindre portioner med hjélp av mindre tallrikar ar alltsd en
strategisk dtgird som kan péverka hur en hotellverksamhet minskar sitt matsvinn (Maclnnes,
Griin & Dolnicar 2022). Med hjilp av de olika programmen for att bespara vatten- och
energiforbrukningen och hur de serverar mindre portioner, kan hotellverksamheten minska pé
sin klimatpaverkan utan att paverka gasternas upplevelse. I den man finns det en 6kad
miljomedvetenhet hos vissa géster och det kréaver att hotellen har dessa dtgérder for att anses

som legitima och attraktiva (Han; Han & Yoon 2015; Han et al. 2015).
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5.0 Slutsater och diskussion

I detta avslutande avsnitt kommer det diskuteras och presenteras vilka slutsatser studien har
kommit fram till med utgdngspunkt till vart syfte och fragestdllningar. De olika avsnitten ar
strukturerade utifran ordningen av fragestéllningarna som ér:
- 1. Vilken roll spelar hallbarhetsaspekter inom hotellbranschen samt vilka spinningar
och utmaningar finns det inom hotellverksamheter?
- 2. Vilken roll spelar hallbarhetsarbetet i forhdllande till serviceerbjudande?
- 3. Hur kommunicerar hallbarhetsarbetet ut mot personal och gdster inom

hotellverksamheter?

Efter diskussionen av fragestéllningarna kommer det i ndsta avsnitt diskuteras kring egna
reflektioner och vad for insikt studien har bidragit med pa en generell niva. Avslutningsvis

presenteras forslag till framtida forskning.

5.1 Slutsatser och diskussion

Inom hotellbranschen finns det bdde utmaningar och spanningar nér det kommer till
héllbarhetsaspekter och det kraver flera olika metoder som hotellverksamheter méste arbeta
med for att kunna uppna ett hallbart virdeskapande. Héllbart HRM skapar forutsattningar for
att kunna betraktas som ett héllbart hotell eftersom att personalen dr de som utdvar de
centrala funktioner inom ett hotell och arbetar nidrmast gésterna. Genom att ha en
sjalvstyrande personal och en ledning som f6ljer upp de strategiska mélen och visionen som
hotellet har, forutsitter de att personalen trivs pa sin arbetsplats och kan skapa ndjda gister.
Att ha en motiverad personalstyrka bidrar séledes till att uppnd strategiska mal dar ledningen
maste ha en god uppfattning om vad som forsiggér bland personalen och att de stindigt ar
uppmaédrksamma pé deras dagliga rutiner (Jackson & Seo 2010). Daremot finns det en
utmaning med att forsoka uppna ett hallbart virdeskapande eftersom ett storre fokus pa den
sociala och ekonomiska héllbarheten forbiser den miljomaéssiga. En hotellverksamhet har som
regel att ha ndjda géster och att alltid tillfredsstélla dessa kan leda till en 6kad anvéndning av
energi, vatten och resurser (Gossling et al. 2012; Warren & Becken 2017). Ménga hotell anser
dessutom att det dr en lang process som maste genomforas for att ett hallbart vardeskapande

ska bli mojligt eftersom att hillbara investeringar kriver stora omkostnader och férdndringar
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som maste implementeras (Legrand et al. 2017). Det blir sdledes en paradox over vilka
intressenter som hotellet Onskar att tillfredsstélla och att vissa hallbarhetsaspekter forbises av

en annan aspekt utifran perspektivet av ett hallbart virdeskapande.

Utifran analysen finns det en tydlig bild av hallbarhetsarbetet och att det delvis har en
betydande roll i férhdllande till serviceerbjudanden. I analysen framgick det & ena sidan att
det finns en 6kad miljomedvetenhet bland individer, & andra sidan finns det ett sensations-
och nojessokande beteende som uppmanas av hotellet for att bidra till 6kade intékter. Det
finns en svarighet for gister att kunna tdnka miljévanligt nar de befinner sig pa ett hotell
eftersom att de har en tendens att slappna av mera och tinja pa sina granser nér de befinner
sig pa plats (Holmqvist et al 2020; Ponsignon, Lunardo & Michrafy 2021). Regelbundna och
vardagliga rutiner blir forsummade, ddr huvudfokuset istéllet blir att vara sensations- och
nojessokande. Daremot maste hotellet arbeta pa ett sitt som tillgodoser gisterna som &r
miljovénliga for att hotellet ska uppfattas som legitimt och attraktivt. Det innebér att hotellet
méste kunna se bortom sina kortsiktiga mal och fokusera pa det som &r hallbart bade inom
och utanfor verksamheten (Cavagnaro 2018). Det stéller krav pa att ledningen ska kunna
arbeta proaktivt for att uppna en hallbar standard. Detta utférs genom att ha en ‘bade och
mentalitet’ &n att ha ett ‘antingen eller beslut’ (Poon & Law 2022), dir de méste samarbeta
med lokala aktdrer for att forsoka uppna perspektivet om ett hdllbart vardeskapande. De
maste ocksa arbeta med att 14gga stora bestéillningar via koncernen for att minska pé
kostnader och transporter av hotellets varor och produkter. Hotellverksamheten méste dven
arbeta med 16sningar som inte pdverkar gésternas beteende i en negativ bemaérkelse. Det
handlar om att vidta atgirder som far hotellet att reducera pé gésternas konsumtionsmdnster
och dér de anvinder sig av olika program for att motverka detta (Vrenegoor 2018; Han &
Hyun 2018). Valet blir dé att gisterna sjélva far bestimma vad de anser som &r och blir
hallbart eller inte, vilket leder till att det skapas en paradox géillande den miljomassiga

hallbarhetsaspekten.

Det finns en implicit kommunikation om hur hallbarhetsarbetet &r utformat for bade géster
och personal. Kommunikationen kommer dérfor att variera fran avdelning till avdelning dir
vissa anser att det inte finns en gemensam forstaelse gillande det Overgripande temat om
hallbarhet. Det betyder att de strategiska valen inom hotellet handlar om att ledningen bor

driva fram kommunikationen géllande héllbarhet eftersom att de har storst inflytande och
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makt (Sandoff 2011). Daremot &r kommunikationen visentlig med personal och
hotellverksamhetens intressenter 6ver vad som skapar mening for vad som &r och blir
hallbart. Det kriver alltsé att de kommer att behdva revidera sin strategi utifran vad deras
intressenter tolkar och tycker géllande hallbarhet (Poon & Law 2022). Hotellverksamheten
kommer 1 storst man vara fokuserad pa gésternas upplevelse och vad som bidrar till den
sociala och ekonomiska héllbarheten, dir den miljomissiga kommer emellanat att forbises.
Sattet for att motverka denna paradox blir som tidigare nimnt att man utvirderar och
rekonstruerar sin strategi utifrdn organisationsmedlemmarnas tolkningar och utifran vad

omvirlden anser ar hallbart.

5.2 Egna reflektioner

Studiens fragestillningar dr utformade efter tidigare studier dér héllbart HRM har lett till en
okad forstaelse utifran det empiriska materialet som blivit analyserat. Hallbart HRM har
betydelse for héllbara 16sningar och strategier och &r en utgangspunkt som krévs for att ett
hotell ska kunna ga i den riktning som perspektivet av ett hallbart vardeskapande foresprakar.
Det skapar forutsattningar for att hotellet ska ge sina anstéllda den mdjlighet och den kunskap
som krivs for att vara hallbara. Daremot kommer hotellet som regel alltid sétta
hotellgdsternas behov som forsta prioritering, vilket betyder att det alltid kommer att finnas
en ansvarsforskjutning fran hotellets sida nir det kommer till hallbarhet. Sa lange
hotellgdsterna inte tar ansvar for de atgérder som krévs for att vara héllbar kommer hotellet 1
minst utstrickning att ha det som huvudmal och prioritering eftersom det &r vad majoriteten
av gisterna inte efterfragar nér de ar pa hotell. Det innebér att man skapar en tillfredsstéllande
upplevelse och levererar en hog servicekvalité for sina gister och som kommer alltid att vara
utgéngspunkten i hotellets strategier. Utifrdn denna utgangspunkt kommer hotellet att anpassa

sina héllbarhetsstrategier nir gésterna efterfrdgar dessa forandringar.

Men f0r att ett hotell ska ligga 1 framkant nédr det kommer till att vara attraktivt som
hotellverksamhet bor de agera redan nu inom sitt hallbarhetsarbete eftersom att kraven
géllande detta kommer antagligen bara att 6ka och kommer vara en bidragande faktor till
varaktig konkurrensfordel. Det finns dven en tro bland ménniskor om att teknologin och
verksamheter kommer 16sa problemet pa de héllbarhetsmal som blivit uppsatta till &r 2030

snarare dn att enskilda individer ansvarstagande &r 16sningen till problemet. Det har lett till att
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denna studie har gett en insikt 6ver konsumtionsmonster gédster har under sin vistelse pé
hotell dar bade gésterna och hotellet har en viss ansvarsforskjutning géllande
héllbarhetsaspekter och dess relation till detta. Over tid s& kommer héllbarhet troligtvis vara
nagot som stéller krav pa att bdde organisationer och individer méste bdrja ta ett storre ansvar
for att hallbarhetsmalen infor ar 2030 inte endast ska vara tomma ord och handlingar utan

snarare blir en verklighet 1 framtiden.

5.3 Forslag till framtida forskning

Studien har fokuserat pa ett management perspektiv géllande hallbart HRM pé endast ett
hotell 1 sodra Sverige. En mdjlig och intressant studie skulle darfér kunna vara en bredare
utformad undersokning som riktar sig mot flera hotell pa olika stéllen i varlden for att samla
in fler perspektiv for att komplettera slutsatserna i denna studie. Genom att studera flera
perspektiv skulle man kunna studera om teorierna &r applicerbara pa andra hotell inom andra
delar av vérlden, vilket skulle kunna bidra med en bredare forstaelse om hallbarhet. Det finns
formodligen andra samhéllsdiskurser géllande héllbarhet i andra delar av vérlden och dér
kunskapsnivan kan variera frén olika lander. Darfor skulle det vara intressant att studera om
héllbart HRM ér lika genomforbart bland ménniskor som saknar den autonomi som krévs for

att kunna vara sjdlvstyrande och dér hérdare styrning formodligen méste utovas.

Studien har dven riktat sig endast mot anstillda och ledningens roll 1 forhallande till
héllbarhetsarbetet. Darfor skulle en annan mojlig studie vara att inkludera eller utgd frén
gésternas perspektiv for att skapa en bredare uppfattning om vad de anses vara héllbart. Det
hade varit intressant att studera hur det verkligen paverkar gisternas beteende géllande
hallbart HRM och vad deras asikter kring hallbarhetsarbetet spelar for roll inom ett hotell.
Avslutningvis skulle andra teorier i forhédllande till de teorier som blivit nimnda 1 uppsatsen

kunna kasta nytt ljus dver strategier som kan leda till andra héllbarare 16sningar.
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7.0 Bilagor

7.1 Digitala Kallor

Botildenborg (2022) https://botildenborg.se/ [2022-05-05]

ESS Group (2022). We create moments of happiness [internt material]. Malmo: MJ’S Hotel.

(sammanstdllning av det empiriska materialet)

MJ’S Facebook sida (2022). https://www.facebook.com/mjshotel [2022-05-04]

MIJ’S (2022). Book Packages and offers https://booking.mjs.life/en/package/list [2022-05-04]

MJ’S (2022) Dinner at MJ's https://mjs.life/dinner/ [2022-05-04]

MJ’S Instagram (2022). mjshotel https://www.instagram.com/mjshotel/ [2022-05-04]

United Nations (2022). The 17 goals. https://sdgs.un.org/goals [2022-04-22]

Dalibozhko, A. & Krakovetskaya, I. (2018). The interconnection of the elements of the Triple
Bottom Line concept.

https://www.researchgate.net/figure/The-interconnection-of-the-elements-of-the-Triple-Botto

m-Line-concept figl 329185478 [06-04-2022]

7.2 Muntliga Killor

MJ’S Hotell. Anstilld 1, Receptionist. (14-04-2022)

MJ’S Hotell. Anstilld 2, Servitor. (19-04-2022)

MJ’S Hotell. Ledningschef 1 (29-04-2022)

MJ’S Hotell, Ledningschef 2 (13-05-2022)

MJ’S Hotell, Teamleader 1, Baransvarig (19-04-2022)

MJ’S Hotell, Teamleader 2, Receptionistansvarig (22-04-2022)
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Externt foretag inom koncernen, Ledningschef 3 (15-05-2022)

7.3 Observationsprotokoll

Finns en sammanstéllning av det observerade protokollet i det empiriska materialet.

7.4 Semistrukturerad intervjuguide

Intervjuguide for chefer inom MJ’S hotell

Introduktion om vilka vi ér:
Vi laser vart sista ar pa programmet Service Management vid Lunds Universitet med
inriktning turism och hotell management och ska skriva vart examensarbete gillande
hallbarhet inom hotell och hur detta arbete genomfors och kommuniceras. Vi har valt att
fokusera pd human resource management och hur strategier géllande detta paverkar sociala,
ekonomiska och miljomaéssiga hallbarhetsmal. Vi har da valt att analysera MJ’S Hotell 1
Malmo som case/foretag och ar darfor intresserad av att intervju dig for att fa en inblick i1 hur
(er) verksamhet/en fungerar. Innan vi borjar var intervju tinker jag ndmna:
e att du dr helt anonym och att vi endast kommer referera till er utan att 6verskrida er
integritet och personliga uppgifter.
e vi kommer dven spela intervjun for att sedan kunna transkribera detta och undrar da
om detta dr okej fran er sida?
e Ar det okej att vi nimner MJ’S som hotell i var uppsats eller vill du att vi beskriver er

som ett generellt hotell i Skane?

Bakgrund:

- Du far gérna borja med att berétta lite om dig sjdlv? Vad ér dina tidigare
arbetserfarenheter? Vad ér din roll hiar pA MJ’S?

- Har du utbildat dig for den position som du besitter idag eller hur har du gétt tillviga
for att vara dir du ér idag?

- Hur ldnge har du jobbat pa MJ’S?
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- Skulle du kunna beritta kort om vad for arbetsuppgifter som innefattar din roll pa
MJ°S?
- Vad ar MJ’S vision och mél och vad for typ av hotell forsoker ni utmérka er till att

vara?

Mellanliggande fragor:

Hallbar kommunikation/social hallbarhet:

- Haéllbarhet &r ett tema som berdr manga - individer sdvil som organisationer. Skulle
du kunna beritta vad ordet hallbarhet betyder for dig och er organisation?

- Hur kommuniceras héllbarhet ut till era anstéillda och vad for roll anser du att de har
gillande hallbarhet?

- Hur arbetar ni med att skapa ett bra arbetsklimat {for era anstillda?

- Hur viktiga &r anstélldas asikter géllande forandringar och beslutsfattande?

- Upplever du att de anstillda (frontpersonalen) har en stor handlingsfrihet gentemot
hur de arbetar med gésterna?

- Finns det mgjlighet for dig att kunna arbeta hemifréan eller behover du alltid vara pa

plats for att kunna utfora dina arbetsuppgifter?

Miljomiissig hallbarhet:

- Hur tdnker du kring klimatfrdgorna och kinner du dig 6vervildigad éver hur man bor
ta itu med dessa fragor? Kanner du att du har ett ansvar kring detta pa din arbetsplats?

- Vilka policyer och krav stills det pa er organisation géllande hallbarhet?

- Vad dr det som gor MJ’S ett attraktivt hotell nér det kommer till hallbarhetsaspekter?

- Upplever du att miljdomedvetenhet och hallbarhet dr ndgot som era géster virderar
hogt?

- Upplever du att miljdémedvetenhet och hallbarhet utgdr en viktig roll 1 gésternas val av
hotell?

- Naér ni bestéller produkter eller varor till hotellet. Hur tdnker ni miljoméssigt da?

- Har ni nagra specifika krav pa era leverantorer?
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Vilka métningsmetoder anvinder ni er av for att redogdra hur mycket resurser, vatten
och energi som gér 4t pd MJ’S?

Vilka atgirder anvénder ni er av for att minska pa koldioxidutsléppen eller onodigt
avfall?

Hur far ni era anstéllda till att vara klimatsmarta och arbeta hallbart?

Ekonomisk hallbarhet:

Hur tidnker ni kring stjarnsystemet 1 forhallande till hdllbarhet? Upplever ni att det
begrinsar ert arbete géllande hallbarhet?

Samarbetar ni med lokala leverantérer med omnejd 1 Malmo?

Vad ar den storsta anledningen till att gésterna viljer att komma till MJ’S?

Finns det ndgra specifika kanaler som ni anvinder er av for att visa pa att ni dr en
hallbar organisation?

Hur kommunicerar ni ut ert hallbarhetsarbete? Skulle ni kunna ge nagra konkreta
exempel?

Vilka utmaningar har ni géllande hallbarhet och hur arbetar ni for att tillgodose detta?
Hur tinker ni géllande hallbarhet fran gésternas perspektiv?

Hur forutsitter ni sé att gésterna ska agera hallbart inom ert hotell?

Avslutande fragor

Vad fér dig att kéinna sig stolt dver att du jobbar pd MJ’S?

Anser du att hallbarhet kommer bli viktigare for er verksamhet i framtiden och er
efterlevnad inom hotellbranschen?

Skulle vi kunna {4 del av era dokument som visar statistisk pa energibesparingar som
ni gor inom hotellet? Eller har ni andra dokument som visar pé ert hillbarhetsarbete,
strategi och arsberittelse?

Har ni ndgot styrkort som ni arbetar utifran som vi skulle kunna fa ta del av?

Ar det nagot du skulle vilja tilligga?

Finns det nagot du vill tilldgga/utveckla innan vi avslutar den hdr intervjun?

Ar det nédgon firdga du tinker vi borde ha stdllt under den hdr interviun?
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Da tackar vi for denna intervju och tack for din medverkan!

Intervjuguide for teamleader

Introduktion om vilka vi ir:
Vi ldser vart sista ar pa programmet Service Management med inriktning turism och hotell
management och ska skriva vart examensarbete géllande hallbarhet inom hotell och hur detta
arbete genomfors och kommuniceras. Vi har valt att fokusera pa héllbart human resource
management forkortat HRM och hur strategier géllande detta paverkar sociala, ekonomiska
och miljomissiga hallbarhetsmal. Vi har da valt att analysera MJ’S Hotell i Malmo som
case/foretag och ar darfor intresserade att intervju dig for att fa en inblick i hur (er)
verksamhet/en fungerar. Innan vi borjar var intervju tdnker jag nimna:

e att du dr helt anonym och att vi endast kommer referera till er utan att dverskrida er

integritet och personliga uppgifter.
e vi kommer dven spela intervjun for att sedan kunna transkribera detta och undrar da

om detta dr okej frén er sida?

Bakgrund:
- Du fér girna borja med att beritta lite om dig sjdlv? Vad ér dina tidigare
arbetserfarenheter? Vad ér din roll hiar pa MJ’S?
- Har du utbildat dig for den position som du besitter idag eller hur har du gatt tillviga
for att vara dér du ar idag?
- Hur ldnge har du jobbat pa MJ’S?
- Skulle du kunna beritta kort om vad for arbetsuppgifter som innefattar din roll pd

MJ’S?

Mellanliggande fragor:
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Social hallbarhet:

Hallbarhet dr ett tema som beror manga - individer savil som organisationer. Skulle
du kunna beritta vad ordet hallbarhet betyder for dig och er organisation?

Hur upplever du att ledningen/cheferna arbetar for att skapa en héllbar arbetsmilj6?
Kénner du att personalen har mdjlighet till att vara flexibla med sina arbetstider och
att de far mojlighet till ledighet nir det 6nskas?

Hur arbetar du for att stdrka gemenskapen bland personalen?

Hur tycker du att man bor inkludera sina anstédllda for att kunna skapa en héllbar
arbetsmilj6?

Finns det mgjlighet for dig att kunna arbeta hemifran eller behover du alltid vara pa
plats for att kunna utfora dina arbetsuppgifter?

Finns det en tydlig kommunikation pa hur man arbetar hallbart (miljomassigt men

dven internt for att skapa en héllbar arbetsplats)?

Miljomaéssig hallbarhet:

Hur tdnker du kring klimatfrdgorna och kénner du dig 6vervildigad ver hur man bor
ta itu med dessa frigor? Kanner du att du har ett ansvar kring detta pa din arbetsplats?
Vilka utmaningar finns det gillande hallbarhet inom MJ’S och hur arbetar ni for att
tillgodose detta?

Nir ni bestédller varor eller produkter till hotellet. Vilka aspekter tédnker ni pa da?

Ekonomisk hallbarhet/Service kvalité:

Hur upplever du att era géster slappnar av under sina vistelser pé hotellet? Har de
manga erbjudanden de kan ta till av?

Vad dr den storsta anledningen till att gidsterna viljer att komma till MJ’S?

Vad dr det som gor MJ’S ett attraktivt hotell nér det kommer till hallbarhetsaspekter?
Vad hade du tyckt MJ’S hade kunnat gora béttre med tanke péd hallbarhetsaspekter?
Hur motiverar du personalen till att gora ett bra arbete?

Hur kommunicerar du ut MJ’S vision och dvergripande mél till personalen?

Finns det en tydlig kommunikation pd vad som &r MJ’S vision och dvergripande mal?

Vad ar den storsta anledningen till att gésterna viljer att komma till MJ’S?
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Avslutande fragor

- Vad fér dig att kéinna dig stolt 6ver att du jobbar pd MJ’S?

- Anser du att hallbarhet kommer bli viktigare for er verksamhet i framtiden och er
efterlevnad inom hotellbranschen?

- Skulle vi kunna fa del av era dokument som visar statistisk pa energibesparingar som
ni gor inom hotellet?

- Ar det nigot du skulle vilja tilligga i de frigorna som vi stillt?

- Finns det nagot du vill tilldgga/utveckla innan vi avslutar den hdr intervjun?

- Ar det ndgon firdga du tinker vi borde ha stdllt under den hdr intervjun?

Da tackar vi for denna intervju och tack for din medverkan!

Intervjuguide for anstillda inom MJ’S hotell

Introduktion om vilka vi ér:
Vi laser vart sista ar pa programmet Service Management med inriktning turism och hotell
management och ska skriva virt examensarbete géllande hallbarhet inom hotell och hur detta
arbete genomfors och kommuniceras. Vi har valt att fokusera pa héllbart human resource
management forkortat HRM och hur strategier géllande detta paverkar sociala, ekonomiska
och miljomaissiga héllbarhetsaspekter. Vi har da valt att analysera MJ’S Hotell i Malmé som
case/foretag och dr darfor intresserade att intervju dig for att fa en inblick 1 hur (er)
verksamhet/en fungerar. Innan vi bérjar var intervju tinker jag ndmna:

e att du dr helt anonym och att vi endast kommer referera till er utan att 6verskrida er

integritet och personliga uppgifter.
e vi kommer dven spela intervjun for att sedan kunna transkribera detta och undrar da

om detta dr okej fran er sida?

Bakgrund:

- Du far gérna borja med att berétta lite om dig sjdlv? Vad ér dina tidigare
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arbetserfarenheter? Vad ar din roll hiar pa MJ’S?
Hur ldnge har du jobbat pa MJ’S?
Skulle du kunna beritta kort om vad for arbetsuppgifter som innefattar din roll pa

MJ°S?

Mellanliggande fragor

Social hallbarhet:

Hur du tycker att man som organisation skapar en héllbar arbetsmiljo for sina
anstéllda?

Hur upplever du att ledningen/cheferna arbetar for att skapa en héllbar arbetsmiljo?
Tycker du att dina asikter som anstélld blir uppméarksammat av dina chefer?

Hur tycker du att man bor inkludera sina anstéllda for att kunna skapa en hallbar
arbetsmilj6?

Har du mojlighet till att utvecklas pa din arbetsplats och uppna en hogre position om
du skulle strava efter det?

Manga upplever att flexibilitet dr givande och man mar bra av det. Upplever du att
flexibilitet vérdesétts pa din arbetsplats dir du har en tydlig balans mellan fritid och

arbete?

Miljomaéssig hallbarhet:

Hur tidnker du kring klimatfrdgorna och kénner du dig 6vervildigad dver hur man bor
ta itu med dessa fragor? Kénner du att du har ett ansvar kring detta pa din arbetsplats?
Finns det en tydlig kommunikation pd hur man arbetar héllbart som anstélld pa MJ’S?
Hur arbetar ni med héllbarhet 1 dagliga arbetet och vilka utmaningar upplever du att
det finns 1 din arbetsmilj6? (t.ex. kallsortering, minska pa onddigt svinn)

Ges det utrymme pd MJ’S till att vara klimatsmart? (t.ex. sortera ritt avfall, minska pa
onddigt svinn)

Vad hade du tyckt MJ’S hade kunnat gora battre med tanke pa hallbarhetsaspekter?
(géller dven social, miljomaéssig och ekonomisk -hallbarhet)

Skulle du vilja pasta att héllbarhet dr ett &mne som kommuniceras utdt av ledningen

till anstillda? Om ja, P4 vilket sdtt? Om nej, tycker du att de ndgot borde goras?
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Servicekvalité:

Hur ser du pé din roll 1 forhdllande till verksamhetens framgangar?

Hur fér dina chefer dig till att gora ett bra arbete?

Beroms du av det du gor bra péa din arbetsplats och blir du uppmérksammad av dina
kollegor eller chefer nir du gor ndgonting bra?

Hur upplever du att era géster slappnar av under sina vistelser pa hotellet? Har de
manga erbjudanden de kan ta till av?

Om du har en riktigt trevlig gést som du bemdter. Har du mdjlighet till att erbjuda hen
nagot extra i form av service eller produkt?

Upplever du att du har tillrackligt med handlingsfrihet nér ni arbetar och interagerar
med era gister?

Om du har en missndjd gist som kommer och klagar till dig. Har du mdjlighet till att
kompensera den hir gdsten? Hur har du gatt tillviga for att kompensera den hér

gisten?

Avslutande fragor

Vad far dig att kidnna sig stolt over att du jobbar pd MJ’S?

Anser du att hallbarhet kommer bli viktigare for er verksamhet i framtiden och er
efterlevnad inom hotellbranschen?

Ar det nigot du skulle vilja tilligga?

Finns det nagot du vill tilldgga/utveckla innan vi avslutar den hdr intervjun?

Ar det ndagon fidga du tinker vi borde ha stdllt under den héir intervjun?

Da tackar vi for denna intervju och tack for din medverkan!

Intervjuguide for extern person inom ESS group

Introduktion om vilka vi ar:

Vi ldser vart sista ar pa programmet Service Management med inriktning turism och hotell

management och ska skriva vart examensarbete géllande hallbarhet inom hotell och hur detta

arbete genomfors och kommuniceras. Vi har valt att fokusera pa héllbart human resource
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management forkortat HRM och hur strategier géllande detta paverkar sociala, ekonomiska

och miljomissiga hallbarhetsaspekter. Vi har da valt att analysera MJ’S Hotell i Malmo som

case/foretag och dr dérfor nyfikna och intresserade att intervju dig for att fi en inblick i hur

de samarbetar med 0vriga aktorer inom ESS group. Innan vi bérjar var intervju tinker jag

namna:

att du ar helt anonym och att vi endast kommer referera till er utan att 6verskrida er
integritet och personliga uppgifter.
vi kommer &ven spela intervjun for att sedan kunna transkribera detta och undrar da

om detta dr okej fran er sida?

Bakgrund:

Du far gérna borja med att berdtta lite om dig sjdlv? Vad dr dina tidigare
arbetserfarenheter? Vad ér din roll inom ESS group och home of ESS?

Har du utbildat dig f6r den position som du besitter idag eller hur har du gétt tillviga
for att vara dér du ar idag?

Hur ldnge har du jobbat pa home of ESS?

Skulle du kunna beritta kort om vad for arbetsuppgifter som innefattar din roll pa

home of ESS?

Mellanliggande fragor:

Hallbar kommunikation:

Hallbarhet dr ett tema som berdr manga - individer savdl som organisationer. Skulle
du kunna beritta vad ordet héllbarhet betyder for dig och er koncern?

Hur kommuniceras hallbarhet ut till era anstéllda och vad for roll anser du att de har?
Hur arbetar ni med att skapa ett bra arbetsklimat for era anstillda?

Hur viktiga dr anstélldas asikter gillande fordndringar och beslutsfattande?

Finns det mgjlighet for dig att kunna arbeta hemifran eller behover du alltid vara pa

plats for att kunna utfora dina arbetsuppgifter?
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Miljomaéssig hallbarhet:

Hur tdnker du kring klimatfrdgorna och kénner du dig 6vervildigad éver hur man bor
ta itu med dessa fragor? Kanner du att du har ett ansvar kring detta pa din arbetsplats?
Vilka policyer och krav stills det pa er koncern géllande héllbarhet?

Vad ar det som gor ESS group attraktivt ndr det kommer till héllbarhetsaspekter?

Hur tdnker ni miljoméssigt med de varor ni siljer pd er hemsida?

Har ni ndgra specifika krav pé era leverantorer?

Vilka métningsmetoder anvédnder ni er av for att redogora hur mycket energi som gér
at pa ert kontor?

Vilka étgérder anvénder ni er av for att minska pa koldioxidutsldppen eller onddigt
avfall?

Hur far ni era anstallda till att vara klimatsmarta och arbeta hallbart?

Ekonomisk hallbarhet:

Samarbetar ni med lokala leverantérer? Hur 6vervager ni vilket samarbete ni viljer att
ingd 1? (om det dr en global leverantor eller en lokal leverantor)

Vad ér den storsta anledningen till att gésterna pa t.ex. MJ’S viljer att bestélla
produkter pa er hemsida?

Finns det ndgra specifika kanaler som ni anvinder er av for att visa pa att ni dr en
hallbar organisation? (konkurrensfordel?)

Hur kommunicerar ni ut ert hallbarhetsarbete? Skulle ni kunna ge nagra konkreta
exempel?

Vilka utmaningar har ni géllande hallbarhet och hur arbetar ni for att tillgodose detta?
Hur ténker ni gillande hallbarhet fran kundernas perspektiv?

Hur forutsitter ni sa att kunderna ska agera hallbart nér de bestéller varor och

produkter?

Avslutande fragor

Vad fér dig att kdnna sig stolt dver att du jobbar pa ESS Group?

Anser du att hallbarhet kommer bli viktigare for er koncern 1 framtiden och er
efterlevnad inom er bransch?

Ar det nagot du skulle vilja tilligga?

Finns det nagot du vill tilligga/utveckla innan vi avslutar den hdr intervjun?
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- Ar det ndgon fidga du tinker vi borde ha stdllt under den hdr intervjun?

Da tackar vi for denna intervju och tack for din medverkan!
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