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Syftet med denna studie &r att undersoka hur tva hotell i Kalmar arbetar med
servicekvalitet, med inriktning pa empowerment, motivation och traning av
frontlinepersonal samt att undersoka hur detta arbete uppfattas av

frontlinepersonalen.

| studien har vi anvant en kvalitativ metod och for att samla in empiriskt
material har vi gjort kvalitativa intervjuer med en chef och en frontlineanstélld

pa de tva olika hotellen.

Vi har kommit fram till att bada hotellen i Kalmar arbetar aktivt med
servicekvalitet genom frontlinepersonal och att de &ven arbetar med
empowerment, motivation och traning av sin frontlinepersonal. Vi kan &ven
konstatera att arbetet med servicekvalitet i de flesta fall uppfattas av

frontlinepersonalen.
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The aim of this research is to study how two hotels in Kalmar work with service
quality, with focus on empowerment, motivation and training, trough frontline
personnel and how this work is understood by the frontline personnel.

In this study we used a qualitative method and used four qualitative interviews,
with a hotel manager and a frontline worker at each of the two hotels we
studied, for collecting the empirical data.

We can conclude that both of the two hotels in Kalmar work active with service
quality through frontline personnel and also that they work with empowerment,

motivation and training of their frontline personnel. We also found out that in

most cases this work is well received by the frontline personnel.
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1. Inledning

I inledningen kommer vi att presentera varfor vi valt att géra den har undersokningen. I inledningen finns aven
en introduktion i &mnet servicekvalitet och de andra teman som vi valt att anvanda oss av i undersokningen.
Vidare fortsatter inledningen med en problemdiskussion, en problemformulering och avslutningsvis beskrivs

uppsatsens syfte, fragestallningar och de avgransningar som gjorts.

1.1 Bakgrund

Hotellindustrin, som &r en stor del av besoksnaringen, forser gaster med boende och servering
av mat och dryck, vilket betyder att det ar en industri som ger service till sina gaster. Malet
for en serviceorganisation ar att ha nojda och tillfredstallda kunder och idag soker manga
kunder kvalitet, vilket i serviceindustrin handlar om servicekvalitet. Att kunna leverera
servicekvalitet har darfor blivit viktigt for hotell, da servicekvalitet spelar en stor roll for ett
hotells framgang. Det &r svart att definiera vad servicekvalitet ar, da den uppfattas olika fran
person till person, men ofta vet en person nar den inte har fatt servicekvalitet (Kandampully,
Mok och Sparks, 2001). Buzzell och Gale (1987) anser att kundens upplevelse av kvalitet ar
subjektiv, vilket betyder att kunden sjalv bestimmer nar han fatt servicekvalitet eller inte.
Kundens forvantningar pa servicekvalitet har ett stort inflytande pa vad som behovs for att de
ska bli nojda. Vilket innebdr att det krdvs mer for att tillfredstélla en person med hdga
forvantningar an en person som har lagre forvantningar. Att forsta kundens forvantningar ar

darfor viktigt for att kunna leverera servicekvalitet (Kandampully, Mok och Sparks, 2001).

Serviceorganisationer har idag insett behovet av manniskor som kan styra och leda service pa
ett bra satt och darigenom kunna leverera servicekvalitet. Det har lett till att
servicemanagement blivit utvecklat (Mullins, 2001). Servicemanagement &ar strategier
serviceorganisationer antagit for att kunna ge servicekvalitet till kunden. Albrecht (1988)
anser att servicemanagement &r ett synsdtt som berdr hela organisationen och som gor
servicekvalitet, sddan som den upplevs av kunden, till den framsta drivkraften for

verksamheten.
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Mullins (2001) anser att ett viktigt karaktarsdrag inom hotellindustrin &r att det ar en industri
som har en hog niva av personlig kontakt mellan frontlinepersonal och gast. Den personliga
kontakten mellan anstélld och gést paverkar ofta hur kunden ser pa tjansten. Servicekvaliteten
pa ett hotell handlar darfor i stor man om hur kunden uppfattar den personliga kontakten med
frontlinepersonalen (Mullins, 2001). Kandampully, Mok och Sparks (2001) haller med
Mullins (2001) da de menar att i serviceorganisationer ar det nar kunden integrerar med
frontlineanstéallda som servicekvaliteten ges. Den situation som uppstar mellan kund och
anstalld, da servicekvaliteten ges, kallas enligt Jan Carlzon (2009) “sanningens dgonblick”.
Det #r under “sanningens 6gonblick” som situationer kan ga fel. Att forsta hur fel kan
forebyggas i dessa situationer ar en stor del av att forsta servicekvalitet. Ett satt att forebygga
att handelser inte gar fel ar att ge anstallda makt att 16sa problem och fatta egna beslut. Att ge
makten till de frontlineanstéllda att kunna fatta egna beslut och kunskap till att kunna gora
det, & empowerment. Att kunna ge denna makt och kunskap till frontlinepersonal ar nagot
som chefer maste kunna tillampa idag, for att kunna ge basta méjliga servicekvalitet till
kunder (Carlzon, 2009). Det &r &ven viktigt for chefer inom hotellindustrin att sedan kunna ge
ratt traning och motivation till sina anstallda. Traning, motivation och empowerment av
frontlinepersonal ar integrerade i de organisationer som vill kunna tillfredstélla kunder och ge

servicekvalitet (Kandampully, Mok och Sparks, 2001).

1.2 Problemdiskussion och Problemformulering

Olsen, Teare och Gummensson (1996) menar att servicekvalitet generellt sett &r en kalla till
lojala kunder och det ar darfor ett satt att behalla sin marknadsandel. Affarskonkurrens finns
alltid nérvarande i besoksnéringen och ett resultat av detta &r att foretag hela tiden letar efter
nya konkurrensfordelar. Nya trender och lagstiftningar gor att hotell maste uppdatera
kvaliteten pa den immateriella turismprodukten. Den immateriella turismprodukten &r
produkter som gasten inte kan ta pa eller direkt forbruka, vilket till exempel kan vara servicen
som ges fran frontlineanstéllda. Det ar idag viktigt och kommer fortsétta att vara av stor vikt i
framtiden att utveckla servicekvalitet som en konkurrensfordel. Tidigare har de flesta
forbattringar av kvalitet pa hotell varit inom tekniken, men det har visats att nyckel till
forbattrad servicekvalitet finns inom foretagets Human Resources (HR). HR har visat sig vara
bland det viktigaste nér det géller konkurrensférdelar inom besoksnéringen (Olsen, Teare och
Gummesson, 1996). HR management fokuserar pa hanteringen av de manskliga resurserna i

en organisation. HR anser att ménniskorna i en organisation ar den viktigaste resursen for
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organisationen och behandlar fragor som galler de anstéllda i en organisation till exempel

motivation, kommunikation och tréaning (Lee-Ross och Pryce, 2010).

Det ar svart for hotell att visa pa hur bra servicekvalitet de har och pa det sattet anvanda
servicekvaliteten som en konkurrensfordel, da stor del av servicekvaliteten ar immateriell. Det
ar aven svart att standardisera servicekvalitet, da den ar levererad fran manniskor till
manniskor och servicen paverkas av dessa manniskor. Ett annat problem &r att hotellgasters
forvantningar pa servicekvaliteten varierar stort. Det ar gasterna som avgor hotellets
servicekvalitet och det ar gasternas forvantningar som paverkar hur nojda de blir. Ar gésterna
vana vid att fa god service pa hotellet i frdga ar deras forvantningar hogre an om deras
forvantningar pa servicekvaliteten &ar lagre. Det ar viktigt for hotellen att ha nagon typ av
servicestandard for att de ska kunna erbjuda en god servicekvalitet. Vilket gor att hotell bor
finna metoder for att kunna standardisera sin service. Standardisering behdvs for att hotellen
alltid ska kunna leverera servicekvalitet pa samma goda niva (Kandampully, Mok, Sparks,
2001).

Alla hotellets anstéllda ar ansvariga for den levererade servicekvaliteten, det ar darfor viktigt
hur de anstallda ar ledda och motiverade. De anstallda bor darfor bli uppmuntrade att ta del av
problemldsning och beslutstagande (Williams, Buswell, 2003) och det galler darfor att
hotellets ledning kan uppmuntra sina anstallda till att ta del i problemlésning och
beslutstagande. De anstdllda maste leverera service som uppfyller eller overtraffar gastens
forvantningar, att arbeta med empowerment kan vara ett sétt att fa frontlinepersonal att
leverera service som uppfyller eller Overtraffar gastens forvantningar. Det &r viktigt att
ledningen vet hur de ska arbeta med empowerment och att de & medvetna om behovet av

empowerment (Kandampully, Mok, Sparks, 2001).

Det kan vara ett problem for en chef att veta vad som motiverar de anstéllda, det beror pa att
olika saker motiverar olika anstéllda beroende bland annat pa deras personlighet, erfarenheter,
varderingar. Det &r viktigt att chefen & medveten om vad som motiverar hennes/hans
anstallda for att chefen ska kunna skapa forutsattningar for motivation (Jerris, 1999). Tréning
av de frontlineanstéllda ar aven vésentligt for att frontlinepersonalen ska kunna leverera
servicekvalitet, ledningen maste darfor hitta eller utveckla traning som lampar sig bra for

deras frontlinepersonal (Kandampully, Mok, Sparks, 2001).
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Uppsatsen ar inriktad pa frontlinepersonalens roll i servicekvalitet, da frontlinepersonalens
arbete ofta avgor servicekvaliteten. FOr att undersoka servicekvalitet har uppsatsen vidare
inriktats pa tre teman som ar viktiga i arbetet med servicekvalitet genom frontlinepersonal. De
teman som valts & empowerment, motivation och tréning. For att undersoka problemet

anvands foljande fragestallningar;

Hur arbetar First Hotel Witt och Clarion Collection Hotel Packhuset med servicekvalitet,
genom frontlinepersonal?
Hur uppfattas hotellens arbete med servicekvalitet, genom frontlinepersonal, av

frontlinepersonalen pa hotellen?

1.3 Syfte
Undersoka hur tva hotell i Kalmar arbetar med servicekvalitet, med inriktning pa
empowerment, motivation och traning av frontlinepersonal, samt att undersoka hur detta

arbete uppfattas av frontlinepersonalen.

1.4 Avgransning

Uppsatsen ar avgransad till att undersoka tva hotell i Kalmar. Hotellen ar valda da de tillhor
hotellkedjor som medvetet arbetar med servicekvalitet. Vi tror att resultatet av var
undersokning kan hjalpa liknande hotell som tillhér samma kedjor som de i var undersékning.
Da servicekvalitet kan innefatta mycket ar denna uppsats inriktad pa frontlinepersonalens
arbete och tre teman som relaterar till arbete med servicekvalitet. Vid val av amne till en
undersokning ar det viktigt att det som ska undersokas ar avgransat for att forhindra att &mnet
blir for brett (Ejvegard, 2003).



Johanna Holm och Anna Akerlund. Turismvetenskap 111

2. Metod

| detta kapitel presenteras den metod och de tekniker som anvants i undersdkningen. Inledningsvis tar kapitlet

upp det angreppssatt som anvants och kapitlet avslutas med en metod- och kéllkritik.

2.1 Vetenskapligt angreppssatt

Vi borjade undersékningen med att samla in material till empirin genom att gora kvalitativa
intervjuer med hotellpersonal pa tva hotell i Kalmar. De olika teman som togs upp med
intervjupersonerna var servicekvalitet, servicemanagement, empowerment, motivation och
traning. Vi laste inga teorier om de teman som togs upp med intervjupersonerna innan
intervjutillfallena, men da vi sen tidigare har en teoretisk forforstaelse om dessa teman och
anvande oss av denna da intervjufragorna utformades, kan det ha paverkat undersékningen.
Holme och Solvang (1997) menar att utbildningsbaserad forforstaelse kan paverka hur ett

problem undersdks och &ven leda till olika idéer om vad problemet egentligen ar.

Efter att ha samlat in det empiriska materialet l&stes teorier kring de teman som tagits upp
under intervjuerna med hotellpersonalen, detta for att kunna relatera den empiri som samlats
in till redan existerande teorier och for att kunna dra slutsatser. De hotell som undersokts i
denna studie ingar i hotellkedjor, dar hotellen arbetar liknande och darfor anser vi att studien
skulle kunna anvandas pa andra hotell som ingar i dessa hotellkedjor. Johannessen och Tufte
(2003) menar att slutsatser som dras fran ett specifikt fall kan bilda teorier som ar generellt
gangbara. Huvudmalet med undersokningen har dock inte varit att skapa nya allménna teorier

och darfor har vi inte testat de teorier som anvants pa andra fall.

2.2 Kvalitativ metod

| denna studie undersoks hur hotell i Kalmar arbetar med servicekvalitet. Undersdkningen
sker pa tva hotell, da vi vill fa en bred bild av hur just dessa hotell arbetar med servicekvalitet.
For att kunna svara pa syftet med undersokningen har intervjuer gjorts med de anstallda pa
hotellen. Den metod som vi anser passar bast for undersokningen ar en kvalitativ metod,

vilket kan ses pa att undersokningen ar grundad pa text och att undersokningen gjorts pa fa
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personer for att inte endast fa en ytlig information som erhallits om undersékningen skett pa
fler hotell och med fler intervjupersoner. Enligt Holme och Solvang (1997) valjs metod
utifran vilket syfte och problem som ska undersokas. | kvalitativa studier &r det texten som &r
det viktiga (Repstad, 2007) och vikten laggs vid ord istallet for kvantifiering vid insamlande
och analys av information (Bryman, 2001). Holme och Solvang (1997) och Repstad (2007)
menar att om forskning bedrivs med en kvalitativ metod studeras endast ett fatal
undersokningsenheter, vilket gor att en djupare information erhalls.

Vi har sjalva utfort de intervjuerna som gjorts, da en narhet till studieobjektet behdvdes for att
kunna stélla foljdfragor under intervjuerna. En kvalitativ metod kannetecknas av att det finns
en nérhet mellan forskaren och studieobjektet, vilket betyder att forskaren ar narvarande nar
undersokningen sker (Repstad, 2007). Att intervjuerna utforts av oss anser vi har gynnat var

undersokning da det underlattat for oss i bearbetningen av den information vi fatt.

Under arbetet med undersokningen har fragor andrats, syftet med arbetet specificerats och vi
har dven gatt tillbaka till intervjupersonerna och stallt foljdfragor. Att kvalitativ metod passar
undersokningen kan ses pa att det ar en flexibel metod, dar utformningen pa undersdkningen
kan andras under arbetets gang. Anvands en kvalitativ metod gar det dven bra att stélla
foljfragor till intervjupersoner och dven gora fler undersokningar om det behovs (Holme och
Solvang, 1997). Vi har aven valt en kvalitativ metod da en forstaelse for det problem som
studeras vill erhallas, snarare &n en forklaring. Anvands en kvalitativ metod vill forskaren fa
en forstaelse av det som studeras (Grénmo, 2006). Kvalitativa forskare forsoker forsta och
tolka den information som de far fran studieobjektet (Alvesson och Skoéldberg, 2008).

2.3 Fallstudie

Undersokningen &r inriktad pa hotell, som det gjorts fallstudier pa. Studien inriktas mot
enskilda enheter, istéllet for att lagga fokus pa ett flertal enheter, detta for att fa en mer
omfattande bild av de hotell som underséks. Principen med fallstudier &r att undersdkningen
inriktas pa ett eller ett fatal objekt, for att fa en bred bild av objekten. Fallstudier anvéands da
det ar fallet eller fallen som &r fokus for intresset i undersokningen (Bryman, 2001). I studien
undersoks processen som hotellchefer startar nar de forsoker leverera god service till sina
kunder, vilket gor att fallstudien lampar sig bra for denna understkning, da fallstudier ofta

anvands vid studier av processer (Patel och Davidson, 2003).
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Relationerna mellan hotellchefer och frontlinepersonal har varit central i denna undersokning.
Det har varit viktigt i undersokningen att kunna forsta hur dessa relationer fungerar och &r
sammanlankade och en fallstudie kan vara ett bra tillvagagangssatt for att fa denna forstaelse.
En fallstudie betonar arbetet med relationer och sociala processer och begransar inte fokuset
till resultaten av dessa (Denscombe, 2009). Undersokningen har skett pa hotellen vilket ar i
intervjupersonernas naturliga miljo. Fallstudier lampar sig i naturliga miljoer snarare an
konstlade situationer (Denscombe, 2009), det &r ytterligare en anledning till att en fallstudie

passar denna underdkning.

Eftersom det som undersoks &r servicekvalitet pd hotell, lampar det sig att utfora
undersokningarna pa hotell. De hotell som valts for undersokningen ar hotell som tillnor
hotellkedjor. Hotellen har medvetet valts pa grund av att de har framarbetade strategier for att
forbattra servicekvalitet. Fallet eller fallen ska enligt Denscombe (2009) véljas med
utgangspunkt i dess relevans for det problem eller de fragor som skall undersokas. Den
vanligaste anledningen till att vélja ett specifikt fall ar att det ar ett typiskt fall (Denscombe,
2009), de fall som valts for denna undersokning ar bade relevanta for undersokningen och
typiska.

2.4 Kvalitativ intervju

Kvalitativa intervjuer har utforts, pa Hotel Witt och Hotel Packhuset. Pa bada hotellen har en
intervju med en hotelldirektor och en intervju med en frontlineanstélld gjorts. Det valet har vi
gjort for att vi genom intervjuerna och hela undersokningen stravar efter att fa en djup och
omfattande bild av hur arbetet med servicekvalitet genom frontlinepersonalen gar till pa
hotellen. Kvalitativa intervjuer har gjorts, da vi anser att det ar ett passande séatt att fa relevant
information till undersokningen. Inga fasta svarsalternativ blev bestdmda innan
intervjutillfallena. Att lata intervjupersonerna svara fritt utan svarsalternativ leder till mindre
paverkan av deras svar, det kan aven leda till information som ar mer djupgaende (Patel och
Davidson, 2003). Den kvalitativa intervjun &r den intervjuform dar forskaren utfér den minsta

styrningen pa de personer som intervjuas (Holme, Krohn och Solvang, 1997).

De fragor som stéllts under intervjuerna har varit 6ppna for olika svarsalternativ, vilket kan

leda till att information fas som vi inte tidigare visste var relevant for undersékningen. Innan
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intervjutillfallena forbereddes fragor, men under intervjutillfallena har fragorna
omformulerats och vissa fragor har helt uteslutits beroende pa tidigare svar. Intervjuerna som
gjorts har varit halvstrukturerade. En halvstrukturerad intervju ar en flexibel intervju som
anda uppvags av struktur, darfor ger en halvstrukturerad intervju information av god kvalitet.
| en halvstrukturerad intervju ar fragornas karaktar oppen (Gillham, 2005). Vi har valt att
anvanda oss av de teman som har genomgatt hela undersokningen aven i intervjuerna, fragor
under varje tema bestamdes pa forhand. Fragor har anvéants som stod for att underlatta for oss
som intervjuar. Vid genomforandet av en halvstrukturerad intervju stalls huvudfragor och
teman upp pa forhand, men utan att exakt bestamma ordningsfoljd och fragornas formulering
(Ryen, 2004). En halvstrukturerad intervju passar bra for denna undersokning da vi jamfor
och analyserar skillnader och likheter mellan frontlineanstélldas och hotellchefers bild av
arbetet med servicekvalitet En av de halvstrukturerade intervjuernas styrkor ar att de kan leda
till upptackter samtidigt som intervjuns struktur gor att det & mojligt att analysera likheter

mellan olika intervjutillfallen (Gillham, 2005).

Innan intervjuerna har vi varit noga med att de personer som ska intervjuas har varit medvetna
om vad intervjun ska berora, vilket gor att vi innan intervjuerna har vetat att
intervjupersonerna varit villiga att svara pa de fragor som tankts stillas. Vid en
halvstrukturerad intervju ar forarbetet viktigt, hur val intervjun &r forberedd visar sig i
resultatet. Det &r viktigt att personen som ska intervjuas ar medveten om vilket &mne intervjun
kommer att berora, for att vara saker pa att intervjupersonen ar villig och kan besvara fragor
inom det amnet (Gillham, 2005).

2.5 Urval

De intervjupersoner som intervjuats &r tva hotelldirektérer och tva frontlinearbetare, en
personalchef och en frontlinearbetare pa varje hotell. De personerna hoppades vi skulle kunna
ge oss den information som vi efterfragade. Om tidsramen for underdkningen varit storre

skulle fler av hotellens frontlinepersonal ha intervjuats for att fa en bredare uppfattning.

Nér det géller kvalitativa intervjuer ar inte avsikten densamma som i kvantitativa studier, det
vill saga att fa fram statistisk generaliserbar kunskap. Det finns darfor inga skal till
slumpmassigt urval av intervjupersoner. For kvalitativa intervjuer valjer forskaren sjalv ut

vem hon/han ska intervjua och urvalen &r sma (Ryen, 2004).
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2.6 Metod- och kallkritik

De kvalitativa intervjuerna ar gjorda pa hotelldirektorer och frontlineanstallda. En av de
frontlineanstéllda som intervjuats arbetar delvis som receptionistchef. Egentligen var det tankt
att intervjua en frontlineanstélld som inte har en chefsposition. Vi & medvetna om att hennes
chefsposition kan paverka hennes svar, men da hon fortfarande har en frontlineposition anser
vi att det inte har gjort nagon skillnad for var undersokning. Enligt Kylén (2004) kan
intervjupersoner ibland fa bytas ut pa grund av faktorer som forskarna inte kan paverka. Byte
av en intervjuperson kan paverka tillforlitligheten i informationen. Anledningen till att fa
personer intervjuats var att en mer djupgaende bild av det problem som undersokts ville fas
och pa grund av tidsbrist. Vi har sjalva varit narvarnade under intervjuerna och ar medvetna
om att det kan ha skapat problem, da de personer som intervjuats kan ha betett sig och sagt
saker som de tror varit forvéntat att de ska séga och annars inte skulle sagt eller gjort. Vi anser
att det anda var lampligt att narvara vid intervjuerna, da det gor det lattare att fa giltig

information (Holme och Solvang, 1997).

| undersékningen har fallstudier utforts pa hotellen. Fallstudier anvands nar det &r fallet eller
fallen som &r fokus for intresset i undersokningen (Bryman, 2001). Vi & medvetna om att
slutsatser som skapats kan bli anvandbara dven pa andra liknande fall, men att de inte alltid
kan anvandas pa andra fall. Slutsatser som dras fran empiriska studier kan inte sigas vara
giltiga i alla liknande fall (Thurén, 1991).

Reflektering kring relevansen hos de kallor som anvénts i undersokningen har gjorts, bade i
de intervjuer som anvénts till empirin, samt den litteratur som anvants till de teoretiska
kopplingar som gjorts. Under formuleringen av intervjufragorna har fragorna fatt en 6ppen
formulering till den grad att vi kunnat jamféra hotelldirektorernas och de frontlineanstalldas
svar. Ja och nej fragor har inte stéllts, utan fragor som kan leda till olika svar hos olika
individer. Styrkan i en halvstrukturerad intervju ar att den kan ge djupgaende information och

att olika intervjuer fortfarande kan jamféras (Gillham, 2005).

FOr att veta att de teorier som anvénts har varit tillforlitliga har vi i de fall det varit mojligt
anvant flera olika kéllor till varje teori, vilket gor att tillforlitligheten starks (Hultén, Hultman
och Eriksson, 2007, Thurén, 2005 och Holme, Solvang, 1997). Vi har dven forsokt att
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anvanda primarkallor och om sekundérkallor anvants har primarkallan letats upp for att se om
de Overensstimmer med varandra. | de fall som sekundéarkéllor anvéants har vi ansett att
kallorna har varit mer aktuella och dérfor battre lampade for undersokningen (Hultén,
Hultman och Eriksson, 2007 och Thurén, 2005). De intervjuer som gjorts har gatts igenom
och renskrivits direkt efter intervjutillfallena, vilket gor att det blir mer palitlig information
(Thurén, 2005).

10
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3. Teorl

| teorikapitlet presenteras hur servicemanagers kan arbeta, for att frontlinepersonalen ska kunna leverera
servicekvalitet genom empowerment, mativation och traning. Teorikapitlet inleds med teorier kring
servicekvalitet och servicemanagement for att ge lasaren en bild av hur dessa kan knytas samman med

empowerment, motivation och traning.

3.1 Servicekvalitet?

Det ar svart att ge en definition av servicekvalitet, da servicekvalitet upplevs olika av olika
personer och vad som é&r servicekvalitet for en person maste inte nodvandigtvis vara
servicekvalitet for en annan (Kandampully, Mok och Sparks, 2001). Géstens forvantningar
kan variera stort fran person till person. En viktig aspekt som paverkar kundens forvantningar
ar anledningen till varfor gasten bor pa hotellet, om de &r fritidsresenarer eller affarsresenarer
(Holloway, Humphreys och Davidson, 2009). Affarsresor sker ofta utan langre planering och
for en kortare period, det ar darfor viktigt for affarsresenarer att de far effektiv service och
goda bekvamligheter. Affarsresenarer ar inte heller sarskilt priskansliga da det oftast ar deras
foretag som betalar affarsresan. Foretaget kan istéllet hellre betala mer for att deras kunder
och samarbetspartners ska forknippa dem med till exempel det hotell de bor pa (Holloway,
Humphreys och Davidson, 2009 och Kamfjord, 2002). Holloway, Humphreys och Davidson
(2009) menar att foretag ofta kan vara villiga att betala mer for att de personer som de skickar
pa affarsresor ska fa det extra bekvamt och darfor vara utvilade och gora ett bra arbete.
Privatresenarer ar daremot mer priskansliga, da de betalar resan sjalva. Privatresenarer kraver
ofta mer an affarsresenarer, da de ofta under en langre tid har planerat resan och att de

anvander sin fria tid for resan (Kamfjord, 2002).

Organisationer bor prestera pa den basta nivan i sin bransch for att na framgang, men nar
organisationerna val nar den nivan i besoksnaringen har den ofta redan hojts (Williams och
Buswell, 2003). Williams och Buswell (2003) menar att den bésta nivan hojs hela tiden da
kunders behov forandras, vilket gor att organisationers kvalitetsmal bor vara under

kontinuerlig forbattring. Organisationer bor darfor aldrig vara riktigt ndjda med vad de

11
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levererar till sina kunder, utan alltid arbeta for att presterar béttre och mdéta sina kunders
behov (Williams och Buswell, 2003).

Kandampully, Mok och Sparks (2001) berattar om tre faktorer som paverkar servicekvalitet,
vilka &r; kundens forvantningar, servicestandarder och upplevd serviceprestanda. Med
kundens forvantningar menas att gasten &r den som avgor vad servicekvalitet &r och att
gasters forvantningar pa servicen paverkar deras tillfredsstallelse. Att forstd gastens
forvantningar ar darfor viktigt. Det ar &ven viktigt att leverera forvantad service, vilket &r den
service som gasten antar att “serviceorganisationen” ska erbjuda. Forvantad service maste
erhallas for att organisationen ska kunna vara konkurrenskraftigt. Gaster har under aren borjat
krava mer av den forvantade servicen, organisationen maste darfor ofta leverera nagot utéver
den forvantade servicen for att gasterna ska vélja deras organisation. Service som
organisationen erbjuder utéver den forvantade servicen visar pa organisationens unicitet och

kan fungera som deras konkurrensfordel (Kandampully, Mok och Sparks, 2001).

Vad som &r passande servicestandard for en organisation beror pa vad som ar organisationens
mal. Om standarden uppnas beror pa tva faktorer, vilka ar; riktlinjer som organisationen har
for service och hur servicen i slutdndan levereras. Riktlinjer for service kan bli formedlade till
frontlinepersonalen pa olika satt. Hur riktlinjerna &n blir férmedlade satter riktlinjerna
standarden for servicen i organisationen. Det som egentligen ar viktigt &r att fa sin

frontlinepersonal att félja dessa riktlinjer (Kandampully, Mok och Sparks, 2001).

Upplevd serviceprestanda handlar om skillnaden mellan gasters forvantningar och hur de
upplever den egentliga servicen. Skillnaden mellan forvantningar och upplevd service, avgor
hur nojd gasten blir. Vanligtvis anser gasten att servicen ar exceptionell nar nivan pa den
levererade servicen overstiger den forvantade servicen. Det vérsta som kan handa i den
situationen ar att den levererade servicen inte uppnar nivan av den forvantade servicen
(Kandampully, Mok och Sparks, 2001).

I hotellbranschen spelar organisationens kultur en stor roll i leveransen av servicekvalitet, en
organisationskultur kan beskrivas som ett system av delade normer, vérden, Gvertygelser,
forvantningar och upplevelser, vilka tillsammans formar organisationen och méanniskorna i
organisationen. Den viktigaste forutsattningen for en organisationskultur ar att den ar tydlig,
konsekvent och att den ar pa tydliga vis kommunicerad till organisationens personal

12
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(Williams och Buswell, 2003). En organisationskultur och delade véarden sammanlénkar en
organisations medlemmar nar de arbetar mot ett gemensamt mal (Clark, Hartline och Jones,
2009). Manga organisationer anvander sig av nyckelord for att kunna kommunicera sin

organisationskultur till sina anstéllda och sina kunder (Williams och Buswell, 2003).

Frontlinepersonal 1 hotellbranschen ar ytterst viktig for att servicekvalitet ska kunna levereras
till gasterna (Clark, Hartline och Jones, 2009). Frontlinepersonalens agerande gentemot
gasterna ar av stor vikt for servicekvaliteten. All personal pa ett hotell ar tillsammans
ansvariga for servicekvaliteten. Frontlinepersonal som har direktkontakt med gasten, och
darfor blir organisationens ansikte utat, har ett storre ansvar an hotellets andra anstallda
(Williams och Buswell, 2003).

Organisationens varderingar och uppfattningar formar hur frontlinepersonalen bemoter
hotellets gaster, men det ar &ven viktigt att frontlinepersonalen skapar sitt eget satt att bemota
gasterna. Frontlinepersonal bor involveras i beslutstagande och problemldsande for att battre
kunna leverera servicekvalitet. Hur frontlinepersonal &r ledda och motiverade ar viktigt for
servicekvaliteten pa ett hotell. Ofta skylls problem med servicekvalitet pa frontlinepersonal,
da problemet istallet ligger i hur cheferna leder sin frontlinepersonal. For att frontlinepersonal
battre ska kunna leverera servicekvalitet kravs det att cheferna ger sin frontlinepersonal den
traning och kunskap de kan behova i sitt arbete (Williams och Buswell, 2003).
Frontlinepersonal och hur de &r ledda, spelar en vasentlig roll i hur produkten pa ett hotell blir
levererad, konsumerad och hur gasten upplever servicekvaliteten (Williams och Buswell,
2003). Det ar viktigt att hotellchefer arbetar for att deras frontlinepersonal ska trivas pa sitt
arbete och dela organisationens géastorienterade varderingar. Forskning har visat att
frontlinepersonal som trivs pa sitt arbete och delar organisationens gastvarderingar levererar

service kvalitet pa hogsta niva (Clark, Hartline och Jones, 2009).

Det ar betydelsefullt att hotellbranschen prioriterar att hantera service effektivt och att
leverera produkter av hog kvalitet. Managementstrategier sa som servicemanagement har
utvecklats for att organisationer i servicebranschen ska kunna leverera effektiv service och
produkter av hog kvalitet (Mullins, 1998). Servicemanagement kan beskrivas som ett
tillvagagangssatt for en organisation att utvinna kvalitet fran service och hela organisationen

maste forsta att organisationen kommer att Gverleva endast om de moter gasternas behov

13
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(Mullins, 2001 och Groénroos, 2007). | servicemanagementorienterade organisationer &r

service det viktigaste for organisationen (Grénroos, 2007).

| servicemanagement &r de anstélldas mal gastorienterade och beloningssystem ar grundade i
gasternas tillfredsstallelse. En organisation som arbetar med servicemanagement skiljer sig
fran en traditionell organisation, da strukturen av en organisation som arbetar med
servicemanagement ar strukturerade pa ett sadant satt att frontlinearbetarna forses med de
resurser de behdver for att de ska kunna tillgodose géasternas behov. |
servicemanagementorganisationer ar frontlinearbetarna medvetna om att de kan agera och
gora vad som kravs for att géasterna ska bli ndjda. 1 en servicemanagementorganisation ar
frontlinearbetarna  aktivt deltagande 1 skapande av géstillfredstadllande vérden.
Servicemanagementstrategier kan endast bli lyckade nér det &ven finns en organisationskultur
i organisationen som kan ses som en servicekultur (Mullins, 2001). Mullins (2001) beskriver
en servicekultur som en kultur dér det finns en uppskattning for god service och att ge god

service till alla géster ses som den viktigaste normen for alla i organisationen.

3.2 Empowerment

Tidigare var konkurrensfordelar i ett foretag billiga rdvaror och arbetskraft, men
konkurrensfordelarna har nu forandrats till att vara marknadsorienterade. De som vet vad
marknaden efterfragar ar inte ledningen som sitter i toppen, utan de anstallda som integrerar
med kunderna. Darfor &r dagens marknadsorienterade organisationer decentraliserade, vilket
betyder att ansvaret ligger hos de anstéllda som tidigare var lagst rankade i organisationen.
Dagens chefer behdver darfor istallet vara ledare som kan ge de anstéllda som integrerar med

kunderna, ansvar och makt att kunna fatta egna beslut (Carlzon, 2009).

Begreppet empowerment har flera olika betydelser, vilket kan ses pa att Korczynski (2002)
skriver att empowerment kan definieras i vilken omfattning makt att kunna fatta beslut ges till
frontlinepersonalen, medan Carlzon (2009) menar att begreppet &ven inkluderar att vara
obunden till fasta forhallningssatt och att de anstallda har frihet att ta ansvar for idéer, beslut
och handling.

Hodgetts (1993) menar att begreppet empowerment inkluderar;

* Att ge de anstéllda makt att kunna fatta beslut.
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* Att ha ett dppet och decentraliserat kommunikationssystem.
*Att anstillda fran olika delar av organisationen tillsammans ska kunna lésa problem i
organisationen.

* Att belona de anstéllda som tar ansvar och presterar val.

Blanchard (1996) syn pa empowerment liknar Hodgetts (1993) syn pa empowerment.
Blanchard (1996) skriver att for att tillampa empowerment kravs det att information delas med
alla anstallda i organisationen och att sjalvstandighet ska skapas inom grénser, men inkluderar
att den gamla hierarkin ska erséttas av sjalvstandiga arbetsteam. Korczynski (2002) menar att
for att empowerment ska fungera behovs det bra tvavagskommunikation mellan chefer och

frontlinepersonal.

Att som ledare ge ansvar och makt at sina anstallda & empowerment. Empowerment ar att ge
manniskor mojligheten att prestera nagot, genom att ge dem kunskapen och resurserna for att
kunna gora det (Korczynski, 2002). Principerna for empowerment gar ut pa att starka de
anstalldas motivation och ge dem kontroll, genom att ga ifran byrakratiska strukturer i

organisationen (Kandampully, 2001).

Empowerment anvénds idag av organisationer for att kunna leverera servicekvalitet till kunder
(Korczynski, 2002, Mullins, 2001), dd kundens tillfredstallelse ar beroende av hur de
anstéllda integrerar med kunderna (Kandampully, 2001). Kandampully (2001) menar att
manga frontlineanstallda ar lagavionade och darfor bor deras chefer hitta andra sétt att
uppmuntra och motivera sin frontlinepersonal att agera enligt forvantningar och leverera réatt
servicestandard. Empowerment ar ett satt att motivera sin personal och fa dem att agera pa det

vis som ger bast servicekvalitet (Kandampully, 2001).

| manga av de foretag som anvéander sig utav empowerment, ar det en arbetsgrupp som blir
tilldelat en uppgift. Gruppmedlemmarna delar sedan ansvaret med att klara uppgiften och att
na det gemensamma malet. Anledningen till att gruppmedlemmarna delar pa ansvaret av
uppgiften ar for att kunna ge dem frihet att planera, kontrollera, koordinera och forbattra sitt
arbete. Att organisationer forsoker gora sina anstéllda mer kreativa i problemlésning, genom
empowerment och gruppinvolvering, gér manga anstallda motiverade, medan det gér att andra

forvirrade (Stamatis, 1996).
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Enligt Stamatis (1996) kan empowerment ses fran tva olika perspektiv. Det forsta perspektivet
av empowerment &r ett perspektiv dar de anstallda uppmuntras till att kunna ta egna beslut for
att tillfredstalla kunder och arbetar med lite kontroll och évervakning fran ledare. Om ett
foretag tillampar denna typ av empowerment har de anstallda haft makt att till exempel
besluta kunden ska fa tillbaka pengar for en vara som blir aterlamnad, utan att behova tillfraga
en chef. Chefen har gett den anstallda makt, kunskap och medel for att de ska kunna gora vad
som kravs for att kunden ska bli nojd. Det andra perspektivet av empowerment, ar nar
gruppmedlemmarna hanterar gruppens prestation genom att planera, koordinera, kontrollera
och forbéattra arbetet genom att utfora arbetet, vilket tidigare gjorts av ledare. Att pa detta satt
utfora sitt eget arbete utan strikta regler skrammer en del manniskor och dessa manniskor bor
fa ratt traning annars kan de komma att misslyckas (Stamatis, 1996).

Forfattare som ar kritiska mot hur empowerment anvénds i organisationer, sager att managers
syn pa empowerment endast ar en “bluff’, da de menar att denna typ av empowerment ger mer
arbete och storre Overvakning. De syftar pa att den kundfeedback som nu sker pa
arbetsplatser, som en del av empowerment av personal, endast &r ett nytt satt att évervaka de

anstallda pa sin arbetsplats (Korczynski, 2002).

3.3 Motivation

Att vara motiverad ar enligt Kressler (2003) ett positivt tillstand, ett tillstind som bor
uppmuntras for att hitta viljan att prestera. Motivation kan dven beskrivas som den grad som
en person Véljer att engagera sig i specificerade beteende (Cadwaller, Jarvis, Bitner och
Ostrom, 2010). Motivation &r enligt Jerris (1999) en av HRM-chefers viktigaste
ansvarsomrade. Motivation ar viktigt eftersom motiverad personal presterar battre (Jerris,
1999) och att de anstéllda, sarskilt de frontlineanstallda, presterar pa en hog niva ar viktigt da
de frontlineanstéllda spelar en stor roll i leveransen av servicekvalitet (Clark, Hartline och
Jones, 2009). De ar svart att som chef veta vad som motiverar ens anstéllda, da det ar olika
saker som motiverar de anstéllda beroende pa deras personlighet, erfarenheter, varderingar
och andra paverkande faktorer (Jerris, 1999). Enligt tidigare forskning anser frontlinearbetare
inom hotellbranschen att oregelbundna arbetstimmar och dalig 16n gor dem mindre
motiverade i arbetet. Det som d&remot gér dem motiverade ar utmaningen i deras arbete och

interaktionen med géaster (Mullins, 2001).
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De flesta anstallda blir motiverade av att bli sedda som individer, att k&nna tillhérighet och
stolthet for sitt arbete, att bli réttvist behandlade och av att arbeta i ett klimat som uppmuntrar
dem att utrycka sina egna idéer. Det & upp till cheferna att forse sina anstallda med

forutsattningar for de faktorer som motiverar sina anstallda (Jerris, 1999).

Cadwaller, Jarvis, Bitner och Ostrom (2010) beskriver olika typer av motivation, vilka ar;
intrinsic motivation(IM), extrinsic motivation(EM) och amotivation(AM). IM beskriver de
som att den anstéllda arbetar for tillfredsstéllelsen de far av att arbeta. IM ar darfor nar en
anstalld utfor en aktivitet pagrund av sitt intresse eller for att uppna inre tillfredstallelse. EM
beskriver Cadwaller, Jarvis, Bitner och Ostrom (2009) som att den anstéllda arbetar for att
hon/han far betalt, bonus eller positiv feedback for sitt arbete. EM kan vara tavlingar som
anordnas pa arbetsplatsen, eller uppskattning fran chefen. AM beskrivs som brist pa
motivation att utfora arbetet. AM uppstar nar den anstillda inte tror sig kunna leverera
onskade resultat, detta kan komma av osékerhet eller brist pa kompetens (Cadwaller, Jarvis,
Bitner och Ostrom, 2010).

Adair (2006) menar att en chef aldrig kan motivera ndgon annan sa lange hon/han inte &r
motiverad sjalv. Det ar viktigt att chefer fragar sig om de féregar med ett gott exempel for
sina anstallda. Innan en chef ifragasatter sina anstalldas motivation bér hon/han ifragasatta sin
egen motivation (Adair, 2006). Det finns olika typer av ledare, de olika typerna motiverar sin

personal pa olika vis, Jerris(1999) namner tre olika typer av ledare;

En autokratisk ledare fokuserar mer pa att fa uppgiften gjord &n pa de manniskor som utfor
den. Den anstallde som misslyckas med att utfora uppdraget kan bli bestraffad, vilket gor att
motivationen hos de anstéllda ar byggd pa radsla och det finns inte mycket tillit mellan chefer
och de anstallda. Anstéllda under en autokratisk ledare foljer instruktioner, men de &r séllan
kreativa (Jerris, 1999). Né&r ledaren &r autokratisk & det mindre chans att de anstéllda
accepterar organisationens varderingar och visioner da de anstillda inte far ta del i
beslutstagandet. Autokratiskt ledarskap leder till att de anstdllda inte lika latt accepterar
organisationens beslut som vid ett ledarskap dar de anstallda far ta del av beslutsprocessen.
Autokratiskt ledarskap passar mindre bra i hotellbranschen da frontlinepersonalen pa ett hotell
ofta maste ta egna beslut och ge speciell service vid vissa tillfallen (Clark, Hartline och Jones,
2009).
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En demokratisk ledare grundar sina mal och beslut i de anstalldas asikter och idéer.
Demokratiska ledare fokuserar pa vad de anstallda gor bra istéllet for vad de gor mindre bra.
Det finns en hog grad av tillit mellan den anstallde och en demokratisk ledare, vilket
uppmuntrar en tvavags kommunikation. En demokratisk ledare motiverar sina anstallda

genom att ge dem mdjlighet att lagga fram sina egna asikter och idéer(Jerris, 1999).

En deltagande ledare tar det demokratiska ledarskapet ett steg langre och utvecklar team som
involverar de anstallda i beslutstagning, malsattning och att ta kontroll Gver sitt eget arbete.
En deltagande ledare motiverar sina anstallda att deltaga i beslutstagandet istéllet for att
grunda sina beslut pa de anstalldas asikter och idéer (Jerris,1999) . Anstéllda som far ta del av
beslutstagandet i en organisation blir oftare mer engagerade i besluten an de anstéllda som
inte far ta del av beslutstagandet (Clark, Hartline och Jones, 2009). Deltagande ledarskap
passar bra inom hotellbranschen da det ar frontlinepersonalen som moter gésterna och darfor
har béattre kunskap om vad gasterna vill ha och behover. Det kan darfor vara en fordel for
organisationen att lata de anstéllda ta del av beslutstagandet. | ett deltagande ledarskap kan de
frontlineanstéllda fungera som en lank mellan gdsterna och organisationen (Clark, Hartline
och Jones, 2009).

Clark, Hartline och Jones (2009) nadmner ytterligare en ledarskapstil som de Kkallar
empowering ledarskap. Empowering ledare ger sina anstadllda makten att sjalva kunna ta
beslut som ror gasterna utan att radfraga en chef. Empowering ledarskap kraver att de
anstéllda delar organisationens varderingar for att det ska vara effektivt. De frontlineanstallda
kan anvanda den givna sjalvstdndigheten att ta egna beslut till att méta gasternas behov och
darigenom oOka servicekvaliteten. Empowering ledarskap bor darfor vara attraktivt for hotell

da det kan hoja servicekvaliteten (Clark, Hartline och Jones, 2009).

Clark, Hartline och Jones (2009) anser att en chef maste anta en ledarskapsstil som kan
paverka deras anstéllda, de menar ocksa att de flesta chefer anvéander sig av en mix av olika
ledarskapsstilar nar de leder sina anstallda. Vilken ledarskapsroll en chef har paverkas av
miljo, utbildning och personlighet. Ledarskap ar sett som en av en chefs viktigaste roll och
ledarskap innebér att paverka individer och grupper att uppna de mal som é&r satta (Clark,
Hartline och Jones, 2009).
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3.3.1 Att skapa forutsattningar for motivation

Trots att det finns begrédnsade mojligheter till att motivera en person kan chefer alltid gora en
hel del for att skapa en miljoé som &r motiverande (Adair, 2006). Det ar upp till cheferna att ta
reda pa vad de kan gora for att motivera sina anstallda (Jerris, 1999). Forst och framst maste
de anstélldas fysiska och psykiska valmaende vara en topprioritet for att de anstallda ska
kunna kanna sig motiverade pa sin arbetsplats. Kontrollsystem bor undvikas till den grad det
gar, da for hog kontroll inte leder till en motiverande arbetsmiljo. Cheferna bér dubbelkolla
att deras personal har tillgang till de beslut och forandringar som ror deras arbete. Cheferna
bor aven se till att de anstéallda har varierande arbetsuppgifter. Det dr viktigt att de anstallda
kan se konsekvenser som kommer utav deras arbete, att de kan se hur deras arbete paverkar
organisationen och att de ser hur viktigt deras arbete ar (Adair, 2006). Jerris (1999) menar att
en anstalld inte kan vara motiverad till att utfora ett arbete om de inte forstar vad arbetet
innebdr, darfor ar det av stor vikt att de anstéllda & medvetna om vilka deras arbetsuppgifter
ar. Ofta kan anstéllda ses som lata eller inkompetenta nar det egentligen handlar om att de inte

vet vad som forvantas av dem, och pa grund av det sa forlorar de motivation (Jerris, 1999).

Jerris (1999) menar att kommunikation ar viktigt for att skapa forutsattningar foér motivation
och att kommunikationen bor ske 6ppet och direkt. Kommunikationen kan vara muntlig eller
skriftligt, men i hotellbranschen ar det extra viktigt med muntlig kommunikation, da det &r
viktigt att chefer talar med och lyssnar pa sina anstallda. Kommunikationen fran cheferna till
de anstallda maste vara klar och rak sa att de anstéllda forstar vad chefen vill beratta for dem.
Det &r viktigt att kommunikationen i en organisation fungerar for att minska risken for
ryktesspridning, da 6ppen och arlig information kravs for att forhindra ryktesspridning pa en
arbetsplats. Ryktesspridning kan handla om konflikter eller rykten av vad som hander i
organisationen, darfor &r det viktigt att chefer alltid informerar sina anstallda om vad som
hander i organisationen, da ryktesspridning kan paverka de anstalldas motivation negativt.
Anstéllda som kénner sig motiverade kommunicerar hellre med ledningen, det leder till att
organisationer med motiverade anstéllda har battre koll pa vad som sker i organisationen, vad

som &r bra och vad som behdver forbattras (Jerris, 1999).

3.3.2 Beldning som motivation
Enligt Mullins (2001) &r bade inre och yttre beloning viktigt for de anstalldas motivation, inre

beléning far de anstéllda inifran i form av till exempel personlig tillfredsstéllelse eller en
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kansla av att ha lyckats. Yttre beloning kommer fran organisationen och det kan innebara

arbetsforhallanden, 16n och ledning.

Beloning som ar kopplad till organisationens mal motiverar de anstillda att uppna
organisationens mal (Kressler, 2003). Da motivation ar nagot som ar mycket individuellt
(Adair, 2006, Kressler, 2003) kan olika anstallda reagera helt olika nar de far identiska mal de
ska uppna. Vissa kan se malen som for hoga medan andra kan se malen som for Iaga, trots att
alla kan uppna malen. De anstéllda som ser malen som for hoga, siktar troligen pa att prestera
over malen, de anstéllda vill inte ha enklare mal for att de ska kunna uppna dem enklare, utan
for att de ska kunna na 6ver malet for att bli ndjda med sig sjélva. De anstéllda som ser malen
som for laga jamfor malen med sig sjalv och ser malen som en grans av vad de kan klara av.
Personer som ser malen som for laga behdver ett mal som utmanar dem for att de ska bli
motiverade. Om de mal som &r satta for de anstallda ger en bonus i till exempel hogre 16n, ar
de malen varken passande for personer som tycker malen &r for Iaga eller for de som anser att
de &r for hoga. Malen &r inte passande da de anstéllda inte anser att deras prestation relaterar
till den bonus de far. Ett battre sétt att motivera sina anstallda &r istallet att ge dem en bonus

som paverkas av till vilken grad som de anstallda uppnar malen (Kressler, 2003).

Termen beloning brukar forst och framst fa manniskor att tanka pa finansiella aspekter som
I6n, men det &r inte den enda formen av bel6ning. Tidigare forskning har visat att inre
beléning i form av ett intellektuellt arbetsklimat, kompetenta kollegor och mdjlighet att
utveckla sina egna idéer & mest gynnande for organisationen, vilket gor att det &r viktigt for
organisationen att utveckla mojligheter for inre beloning (Kressler, 2003). En chef kan visa
uppskattning pa olika vis. Det kan ofta racka langt med att en chef bara talar om for den

frontlineanstéllda att hon/han &r n6jd med dennes arbete (Adair, 2006).

3.4 Traning

Traning ar en aktivitet som lar anstallda att utfora sitt arbete battre och kan &ven forandra de
anstélldas beteende och hur de bemoter gaster (Stone, 2008). Traning utvecklar &ven
mojligheter for de anstallda att avancera till hogre positioner inom en organisation. Att traning
kan leda till befordran kan Oka de anstélldas sjalvfortroende och leda till sjalvutveckling,
vilket gor att traning dven kan ses som motivation for de anstéllda (Jones och Lockwood,
2010).
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Traning och utveckling i en organisation ar nagot som involverar bade nyanstallda och de som
redan arbetar i organisationen (Lee-Ross och Pryce 2010). Tréning for de som &r nyanstallda i
en organisation borjar enligt Lee-Ross och Pryce (2010) med en introduktionsprocess dar de
nyanstallda blir orienterade pa arbetsplatsen. Introduktionsprocessen &ar aven till for att
forsékra sig om att den nyanstéllda har de kunskaper som kravs for det arbete som ska utforas.
Da forandring och utveckling hela tiden sker i organisationer behdver de som redan ar
anstéllda kontinuerlig traning for att lara sig nya saker, som tillexempel nya tekniker (Lee-
Ross och Pryce 2010).

Mycket av den traning som ges till de anstallda ger tekniska kunskaper, men for personal
inom serviceindustrin ar det viktigare att fokusera pa traning i interpersonal skills (Jones och
Lockwood 1989). Korcynski (2002) haller med da han anser att foretag maste kunna ge sin
personal teknisk trdning, men dven traning for frontlinepersonalen i form interpersonal skills,
han menar att tréning i interpersonal skills leder till hogre kundtillfredstéllelse i motet mellan

anstélld och kund.

Enligt Jones och Lockwood (1989) har traningen tre olika funktioner;

Att ratta till de anstalldas beteende sa att de foljer de standardiserade mallar for beteende som
organisationen vill att deras anstallda ska uppféra sig mot géster.

Att forbereda for forandring, till exempel introduktion av ny teknologi.

Att ge utveckling for de anstallda i form av bel6ning.

Att trédna sina anstéllda i att ge service kan enligt Jones och Lockwood (1989) fdlja olika
modeller;

*Den traditionella modellen, vilken gar ut pa att visa de anstallda det ratta sattet att bemota
kunder, utifran kriterier som tidigare identifierats. Att folja den traditionella modellen for att
trana anstéllda kan vara effektivt, men pa grund av att de anstallda maste folja olika kriterier
blir den traditionella modellen en mindre flexibel modell.

eKvalitetscirkel modellen, vilken bygger pa att de anstallda blir mer involverade, genom att
sjalva utveckla idéer for att kunna ge béttre servicekvalitet till kunden. For att kvalitetscirkel
modellen ska fungera krévs det att det finns resurser till att prova de anstalldas idéer.
*Uppmuntringsmodellen, i vilken anstallda blir uppmuntrade till att utveckla sina kunskaper i
att ge kundservice, genom att ge dem till exempel 16n efter prestation eller genom tavlingar.
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Det finns olika metoder som organisationer kan anvanda sig utav for att trana sina anstéllda,
tva av dessa metoder ar on-the-job training och off-the-job training. On-the-job training &r
den vanligaste metoden for att trana frontlinepersonal, vilket gérs genom att den nyanstéllde
far observera en person med storre erfarenhet av arbetet och darefter kopiera dennes beteende.
Att lara sig genom att observera vad som hander i riktiga arbetssituationer och i den riktiga
arbetsmiljon ger stora mojligheter for ny personal att l&ra sig att intrigera med kunder. On-the-
job training kan &ven ha positiva effekter for sammanhallningen och relationerna mellan de
som arbetar tillsammans. En annan form av on- the- job training &ar arbetsrotation, som gar ut
pa att de anstéllda ska fa erfarenhet och kunskap av alla olika delar i organisationen. Off —the-
job training ar, till skillnad fran on- the -job training, traning av de anstallda som inte sker pa
den anstalldes arbetsplats. Typer av off- the- job training ar till exempel konferenser och e-

leasning (Lee-Ross och Pryce 2010).

Pratten (2003) skriver att trdning ar nadgot som ar ovanligt for de anstallda inom
besoksnaringen. En av anledningarna till att trdning &r ovanligt for anstdllda inom
besoksnaringen &r att manga arbeten inom besoksnaringen &r enkla och darfor behdvs det inte
nagon traning for att kunna utfora arbetet. En annan anledning ar att besoksnaringen &r en
industri med hog omséttning av personal, vilket gor att managers inte ser nagon anledning till
att trana personal da de anda inte kommer att arbeta kvar speciellt lange. Problemet med att
inte ge sina frontlineanstallda den traning som de behdver gor att de inte kan leverera
servicekvalitet till kunderna (Pratten, 2003). Lashely och Best (2002) haller med da de skriver
att traning och att kunna ge servicekvalitet ar lankade till varandra inom beséksnéringen och

att otranad personal paverkar servicekvaliteten i manga besoksnaringsorganisationer.
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4. Empiri

| empirikapitlet presenteras den information vi fatt fran de personer som intervjuats for denna uppsats. Empirin
foljer, precis som teorikapitlet, de teman som uppsatsen bygger pa. Vi har valt att presentera den information vi
fatt fran hotellen var for sig, da vi valt att inte géra en jamforelse mellan de bada

hotellen.

4.1 First Hotel
First Hotel &r ett norskt familjeforetag som etablerades 1993. | dagslaget har hotellkedjan 47

hotell i Sverige, Norge och Danmark. Ett antal av hotellen som ingar i kedjan ar franchisade,
vilket betyder att franchisetagarna betalar en avgift till First hotell for att fa ta del av
varumarket First Hotel (Kallstrom, 2/11, 2010).

First Hotel arbetar genomgaende med karnvarderingarna gladje, omtanke och innovation.
Kérnvarderingarna genomgar all verksamhet pa hotellet och de anstéllda forsoker att alltid
arbeta utifran dessa varderingar. First Hotels logga, som &r en flygande elefant, representerar

aven den, karnvérderingarna (Kallstrom, 2/11, 2010).

First Hotel Witt (Hotel Witt) som ligger centralt belaget i Kalmar, 6ppnade 1993, da sex
hotell i Sverige koptes upp av familjeforetaget First Hotel. Hotel Witt &r ett litet hotell med
112 rum, som erbjuder boende och servering av mat i form av frukost- och middagsservering.
Hotellet erbjuder aven smaskalig konferensverksamhet, inomhuspool och gym. Under
intervjutillfallet hade Hotel Witt sju anstéllda, exklusive extrapersonal som frukostvardinnor
(Kallstrém, 2/11, 2010).

Christoffer Kallstrom &r hotelldirektor pa Hotel Witt, vilket innebar att han ar ansvarig for
hela hotellet. Han har ett Overgripande ansvar for personal, ekonomi, l6ner och bokslut
(Kaéllstrom, 2/11, 2010).

Marcus Johnsson arbetar i receptionen pa Hotel Witt i Kalmar, hans huvudsakliga
arbetsuppgifter ar vad han kallar de vardagliga receptionssysslorna, vilket inkluderar in- och
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utcheckning av gaster, konferensbokning, forséljning och att assistera hotellets gaster
(Johnsson, 2/11, 2010).

4.2 Servicekvalitet och servicemanagement First Hotel Witt

For ett hotell &r frontlinepersonalen den viktigaste personalen enligt Kallstrom (2/11, 2010),
da det ar frontlinepersonalen som moter gasterna nar de kommer till hotellet och det &r de som
tar betalt innan gdasterna lamnar hotellet. Kallstrom (2/11, 2010) anser att servicekvalitet ar
svart att kvantifiera, han menar att det &r svart att mata servicekvalitet. Enligt Kallstrom (2/11,
2010) ar det viktigast att gasterna lamnar hotellet njda, &r gasterna inte nojda sa ar det viktigt
att undersoka vad gasternas missndje beror pa och om nagot kan goras for att forebygga att
missnoje uppstar. Att det viktigaste ar att gasterna blir ndjda har natt fram till Johnsson (2/11,
2010) som &ven han sager att det viktigaste &r att gasterna blir nojda.

Det finns tva typer av hotellgaster enligt Kallstrom (2/11, 2010), affarsgaster och privatgaster.
Affarsgaster reser mycket i tjansten och de kan ofta rutinerna pa hotellen, de vill snabbt och
enkelt “checka in”, medan privatgaster ar svarare da det finns manga fler olika typer.
Privatgaster koper inte bara en hotellnatt och frukost, de &r ute efter att fa en upplevelse och
de har stora forvantningar pa sin hotellvistelse. D& Kallstrom (2/11, 2010) tidigare arbetade
som frontlinepersonal tyckte han att det var privatgasterna som var de gaster gav honom mest,
det var de gasterna som gjorde att han kande sig uppskattad pa sitt arbete. Frontlinepersonal ar
mycket viktigt for servicekvaliteten enligt Kallstrom (2/11, 2010) och han anser att det ar
viktigt att de kan anvanda sin intuition nér de bemoter gasterna for att avgora vilken sorts gast

det &r och hur gésten vill bli bemétt.

4.3 Empowerment, First Hotel Witt

Kallstrom (2/11, 2010) anser att grunden till att frontlinepersonal ska kunna kanna ansvar,
frihet och kunna ta egna beslut handlar till stor del om tillit och kunskap. Han vill att hans
personal ska kunna sa mycket som mojligt, da han menar att en organisation alltid blir
starkare om alla anstéllda i organisationen har kunskap om alla delar i organisationen.
Kallstrom (2/11, 2010) anser att hans frontlinepersonal har nédstan lika stor frihet som han
sjalv, men nér det galler stora ekonomiska beslut, vill han bli underréttad. Johnsson (2/11,
2010) anser att han till stor del kan agera sjélv i sitt arbete utan att behdva radfraga en chef.
Han sager att han har frihet att agera pa egen hand, men nar det géller stora ekonomiska
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fragor radfragar han en chef (Johnsson, 2/11, 2010). Att Johnsson (2/11, 2010) ar medveten
om att han bor radfraga en chef i stora ekonomiska fragor visar att Kallstrom (2/11, 2010) har
lyckats formedla till sin frontlinepersonal att de bor involvera en chef nér det handlar om stora

ekonomiska beslut.

Frontlinepersonalen som arbetar natt har enligt Kallstrom (2/11, 2010) en extra viktig
uppgift, da de stanger och 6ppnar hela bokningssystemet, vilket ibland inte fungerar som det
ska. Om det skulle hdanda att systemet inte fungerar som det ska, vill Kallstrém (2/11, 2010)
inte att personalen ringer honom, da han menar att fronlinepersonalen kan systemet battre.
Istallet vill han att de ringer andra hotell for att se om de har samma problem eller ringer
support. Att ringa support kostar mycket pengar, men personalen beslutar sjalva om de
behdver ringa dit, (Kallstrom, 2/11, 2010). Kallstrom (2/11, 2010) vill alltsa att personalen
I6ser problemet sjalva, Johnsson (2/11, 2010) ar medveten om att han har réatt att sjalv I6sa

problem som uppkommer.

Kaéllstrom (2/11, 2010) sager att ny personal ofta ar radd att géra misstag, men han anser att
det ar svart att géra misstag i motet med kunder, utan de misstag som framst sker ar tekniska.
Sa lange gasten ar nojd, anser Kallstrom (2/11, 2010) att det inte spelar nagon roll hur
personalen gar tillvaga, utan det ar géstens upplevelse av situationen som &r det intressanta.
Johnsson (2/11, 2010) &r som tidigare namnts medveten om att han kan agera fritt i sitt arbete
och att hans framsta mal ar att gasterna blir néjda, detta visar pa att bade Kallstrom (2/11,
2010) och Johnsson (2/11, 2010) stravar mot samma mal. Nar det handlar om ny personal
menar Kallstrom (2/11, 2010) att arbetet borjar langst ner och sedan byggs som en trappa
uppat, vilket betyder att kunskapsbiten dr det som kommer forst ”Det gir inte att lira sig allt
fran steg ett, utan personalen maste hamna i situationen for att ldra sig”. Kéllstrom (2/11,
2010) menar att frontlinepersonalen maste testa sig fram for att lara sig, vissa saker kan inte
laras ut utan frontlinepersonalen maste lara sig sjalv genom att prova sig fram. Intuition anser
Kaéllstrom (2/11, 2010) &r ett viktigt ledord att folja som frontlinepersonal, han anser att i 999

fall av 1000 ar intuitionen rétt.

Inom organisationen First Hotel finns det inga direkta riktlinjer for hur hotelldirektorer ska
kommunicera med personalen, enligt Kallstrom (2/11, 2010), men han har alltid
karnvarderingarna gladje, omtanke och innovation, i atanke nar han kommunicerar med sin

personal. Kallstrom (2/11, 2010) anser att frontlinepersonalen far ta del av hogre beslut i
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organisationen, men till vilken grad beror pa vad det ar for beslut. Han séager att allting som
paverkar dem far de reda pa direkt. Informeras inte frontlinepersonalen, anser Kallstrom
(2/11, 2010) att ryktesspridning och osanningar kan uppkomma bland personalen. Kéllstrom
(2/11, 2010) menar att han alltid foresprakat att alla i organisationen ska vara informerade om
vad som forsiggar i organisationen. Ror information fran organisationen inte Hotel Witt
direkt, anser Kallstrom (2/11, 2010) att informationen inte har samma prioritet, som om det
skulle rora Hotel Witt. Kallstrom (2/11, 2010) séger att alla uppdateringar och nyheter som
sker i organisationen publiceras pa intranatet, vilket ar tillgangligt for all personal. Han anser
att det ar viktigare for personal som arbetar ofta och regelbundet pa hotellet att uppdatera sig
om nya beslut, &n for extrapersonal (Kallstrom, 2/11, 2010). Kéllstrom (2/11, 2010) séger att
det ar framst via intranatet, e-post eller genom samtal som ny information gar ut till de

anstallda.

Kallstrom (2/11, 2010) séger att han har arbetat pa manga olika typer av hotell och anser att
pa stora hotell kravs det fler distributionskanaler for att information ska na ut till de anstéllda.
Pa Hotel Witt daremot arbetar det endast sju personer, vilket gor att det kanns meningslost for
Kaéllstrom (2/11, 2010) att skicka ut informationse-post eller férmedla information via en
anslagstavla, da det &r lattare for Kallstrom (2/11, 2010) att kommunicera muntligt med sina
anstallda. Johnsson (2/11, 2010) menar att frontlinepersonalen far ta del av hogre beslut inom
organisationen. Han sager &aven precis som Kallstrom (2/11, 2010) att informationens
omfattning varierar beroende pa vad det ar for beslut det handlar om. Beslut som direkt ror
Johanssons arbete och som é&r relevant for honom, sager Johnsson (2/11, 2010) precis som
Kallstrom (2/11, 2010) att han far ta del av i beslutsfattandet och uttrycka sina asikter.
Johnsson (2/11, 2010) séager aven att de beslut som ror hans arbete nar honom omgaende, ofta
via e-post eller direkt fran en chef, men ar det ett beslut som &r gjorda i Norge kan det ta lang
tid innan han far ta del av dem. Johnssons uttalande visar pa att informationen som han far
muntligt via sin chef eller pa sin e-post nar fram till honom, men att han inte tar del av
informationen via intranétet, intrandtet som Kallstrom (2/11, 2010) ndmnde som en viktig
informationskanal. Kallstrom (2/11, 2010) och Johnsson (2/11, 2010) har samma syn pa
vilken information som har hogst prioritet att na de frontlineanstallda pa Hotel Witt, alltsa den

information som direkt berér dem.

Kéllstrom (2/11, 2010) forvantar sig att hans personal ska gora gasterna nojda, vilket han
anser ar deras viktigaste arbetsuppgift. Hur personalen arbetar, menar Johnsson (2/11, 2010)
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ar individuellt och i slutdndan &r det som &r viktigast att gasterna &r néjda. Nar det kommer
till kompensation, nar en gast har blivit missnojd, sager Johnsson (2/11, 2010) att han vet vad
han far gora. Johnsson (2/11, 2010) berattar att han far ge pengar tilloaka och uppgradera
boendet for att gasten ska bli n6jd, utan att behdva radfraga en chef. Kallstrom (2/11, 2010)
och Johnsson (2/11, 2010) anser bada att det som ar viktigast i den frontlineanstélldes arbete
ar att gasterna ar ndjda. Johnsson (2/11, 2010) tror att hans chef forvantar sig att han ska
utfora sitt arbete vél, strava efter intakter och vara en god séljare, men dven att forvalta

hotellets rykte, ge bra service och se till att kunderna ar ndjda.

Kallstrom (2/11, 2010) séger att det inte finns nagra riktlinjer fran organisationen First Hotel
som sager att personalen maste vara kreativ i sitt problemldsande. Han anser att kreativitet &r
svart att skapa och att det istallet ar ndgot som sker i samband med att problem uppstar.
Kaéllstrom (2/11, 2010) menar att han k&nner sin personal bést och vet vem i sin personal som
ar kreativ och vem som inte ar det. Han & medveten om att hans personal &r olika och utifran
det hanterar han dem olika. Vet han att ndgon i hans personal ar kreativ later han den
personen leva ut sin Kreativitet, men han & medveten om att alla i personalen inte ar kreativa i
sin natur och vet darfor att de inte kommer att géra nagot mer an vad som forvantas av dem.
Johnsson (2/11, 2010) anser att han kan vara kreativ i sitt arbete, men att de anstallda har olika
satt att vara kreativa pa. Sjalv sager han att han ar en “fixare”, som ar teknisk och I6ser
problem genom att “fixa” dem sjalv, till exempel om det ar nagot problem pa rummet loser
han det sjalv. Andra anstallda ar enligt honom bra pa att prata med gasterna och pa sa satt
I6ser de problem och far kunden néjd (Johnsson, 2/11, 2010). Johnsson (2/11, 2010) visar att
han ar medveten om att Kéallstrom (2/11, 2010) uppmuntrar sin personal till att vara kreativ pa
olika satt. Kallstrom (2/11, 2010) vill att hans frontlinepersonal ska vara kreativa pa det vis

som passar de frontlinesanstalldas personlighet.

Kallstrom (2/11, 2010) séger att det finns standardiserade mallar att anvanda sig utav nér det
behdvs inom organisationen First Hotel, men att det & mycket sallan som frontlinepersonalen
anvander sig av dem. Det finns dven en Standard Operating Procedur manual (SOP manual),
vilken Johnsson (2/11, 2010) beskriver som en bibel inom hotellbranschen. SOP manualen &r
en manual som beskriver hur personal ska bete sig i olika situationer. Da manualen galler for

alla hotell menar Johnsson (2/11, 2010) att han anvénder sig av det som passar for Hotel Witt.
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Nar det kommer till bradskande problem som ibland uppstar i motet mellan géast och anstalld,
anser Johnsson (2/11, 2010) att problemen ska losas omgaende. Gasterna pa hotellet stannar
en begrénsad tid och av den anledningen ar det viktigt att 16sa problemen som uppkommer
direkt for att gasterna ska bli ndjda. | manga fall reagerar inte hotellgasterna innan dem
lamnat hotellet, da de inte vill ta upp problemet pa plats (Johnsson, 2/11, 2010). Johnsson
(2/11, 2010) anser att det viktigt att uppmarksamma problem i tid, for att kunna lésa dem och
darigenom fa nojda kunder. Har det uppstatt ett gastproblem, gor Johnsson (2/11, 2010) en

uppféljning efter att gasten lamnat hotellet, for att forsakra sig om att géasten blivit ngjd.

4.4 Motivation, First Hotel Witt

Kallstrom (2/11, 2010) blir motiverad i sitt arbete som hotelldirektér pa Hotel Witt av det
faktum att han tycker att arbetet ar roligt. Han tycker att arbetet ar roligt trots och pa grund av
att han har ett stort ansvarsomrade. Kallstrom (2/11, 2010) anser att det &r roligt att ha ansvar
for manga manniskor i deras vardag. Han ser det som en utmaning att kunna fa dem att
prestera sitt basta och dven att ma sa bra som mojligt. Kéllstrém (2/11, 2010) menar att om en
person inte har roligt pa arbetet, kan det vara svart for personen att hitta motivation till arbetet
och darfor forsoker Kallstrom (2/11, 2010) att skapa en god och kamratlig stamning pa
arbetsplatsen Hotel Witt. Johnsson blir framst motiverad i sitt arbete genom métet med
manniskor och att gora nagot for dem. Han anser aven att responsen pa det han gor, bade fran

gaster och fran Kallstrom ar nagot som motiverar honom (Johnsson, 2/11, 2010).

Kallstrom (2/11, 2010) anser att manniskor kanner sig uppskattade da de blir sedda som
individer och far uppmarksamhet for det arbete de utfor, darfor ar han noga med att ge sin
personal uppmarksamhet for sitt arbete. Han papekar aven att uppméarksamheten inte behover
handla om deras arbetsinsats, utan det kan vara att “smaprata” med receptionisterna eller
frukostvardinnorna nar han gar forbi. Johnsson (2/11, 2010) vet att hans chef ar nojd med det
arbete han gor; ”genom kroppsspréak och tal, berdm, men framforallt stimningen”. Han vet att
han gor ett bra jobb nar stdmningen med chefen &r trevlig och éppen, men det som ger honom
mest tillfredstallelse pa arbetet dr nar géasten ar nojd och han kénner sig som mest uppskattad
nar gasten dr ndjd med hans arbete. Kéllstrom (2/11, 2010) har insett hur han som chef bést
visar sin uppskattning, da de han sager att han gor och det som Johnsson (2/11, 2010) vill att

hans chef ska gora for att visa uppskattning éverensstammer. Bade Kallstrom (2/11, 2010)
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och Johnsson (2/11, 2010) anser att stdmningen &r en viktig motivationsfaktor for en

frontlineanstalld.

Johnsson (2/11, 2010) séger att hans chef motiverar honom val i hans arbete och att han har
en nara kontakt med sin chef da det ar ett litet hotell med fa anstallda. Han sager att all
personal stravar efter samma mal och pushar varandra, bade nar det gar bra och nar det gar
mindre bra. Ibland far han extrauppgifter fran chefen att ta hand om, vilket ar nagot som
motiverar honom i hans arbete, da Johnsson (2/11, 2010) tycker att motivation ar nar resultat
kan ses och han kdnner att ”det hér klarade jag”. Johnsson (2/11, 2010) anser &ven att

utveckling ger motivation.

Kallstrom (2/11, 2010) har &nnu inte satt upp individuella mal for frontlinepersonalen och har
inte bestamt sig om han tanker gora det eller inte. Han anser att det ar svart att mata om malen
blir uppnadda. Interna saljtavlingar &r nagot som forekommer pa Hotel Witt, vilka &r latta att
méata da det ar den som salt mest som vinner. Kallstrom (2/11, 2010) anser att det &r svarare
att mata mal som har med kundkontakt att géra. Han sager att pa storre hotellkedjor finns det
bade managers och HR-chefer som lagger upp planer och mal for de anstéllda, men pa Hotel
Witt finns det inte tid till det. Johnsson (2/11, 2010) anser att det engagerar honom nar alla pa
hotellet stravar efter samma mal och han anser att hans chef pa ett passande vis formedlar de
gemensamma malen till de anstéllda. Han sager att de inte har personliga mal pa hotellet, utan
gemensamma. Till exempel s& har de tavlingar och delmal for att cka forsaljningen, som att
sdlja ett visst antal hotellnatter eller fa ett visst antal nya medlemmar till first club (en klubb
for stamgaster pa First Hotel). Att tavlingar och delmal finns ar nagot som Johnsson (2/11,
2010) anser ar motiverande och engagerar personalen. Johnsson (2/11, 2010) anser aven att
han lar sig nya saker varje dag, da han finner nya satt och lésningar och har nya dilemman
med gasterna varje dag, vilket gor att det inte blir trakigt och rutinmassigt, vilket i sin tur leder

till engagemang och motivation.

Johnsson (2/11, 2010) tillade &ven att ha tycker att fler borde se arbetet som frontlinepersonal
som en karriar och inte endast som ett tillfalligt arbete. Han menar att manga har
frontlinepositioner som ett tillfélligt arbete och han anser att det till stor del &r branschens fel
da frontlinepersonal ofta har laga loner och oregelbundna arbetstider. Johnsson (2/11, 2010)
tror att manga inte vill arbeta som frontlinearbetare nar de bildar familj, da de anser att det &r
svart att kombinera familjelivet med arbetspass pa kvallar och helger.
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Kallstrom (2/11, 2010) anser att det finns mycket goda forutsattningar att klattra uppat i
karridren inom First Hotel. First Hotel ar en liten kedja, vilket gor att det inte finns lika manga
mellanchefer som i en storre hotellkedja, vilket i sin tur leder till att om personalen kommer
till en mellanniva far de direkt mycket ansvar. Kallstrom (2/11, 2010) jamfor First Hotel med
Scandic och Choice, som é&r storre hotellkedjor, vilka har manga mellanchefer pa en
avdelning, dér First Hotel endast har en chef. Kéllstrém (2/11, 2010) menar att vill du gora en
snabb Kkarridar pa First Hotel gar det, vilket han sjalv gjort, da han gatt fran vaktmaéstare till
hotelldirektor pa fem ar. Johnsson (2/11, 2010) sager att om ambitionen finns sa finns det
stora mojligheter att utvecklas inom hotellkedjan. De anstdllda far ofta ga pa
internutbildningar och ibland finns det méjlighet att arbeta pa andra hotell inom hotellkedjan.
Att det finns mycket valmojligheter ar nadgot som motiverar Johnsson (2/11, 2010) och det gor
att arbetet aldrig blir trakigt. Bade Kallstrom (2/11, 2010) och Johnsson (2/11, 2010) ser
mojligheter till att klattra karridrméssigt inom First Hotel kedjan, detta ser de som en

motivationsfaktor for frontlinepersonalen.

4.5 Traning, First Hotel Witt

Det finns olika typer av traning pa Hotel Witt. Kallstrom (2/11, 2010) sager att all ny personal
blir upplarda genom att lara sig rutinerna pa plats, vilket betyder att personalen lar sig genom
att prova sig fram. Hotel Witt anvander sig av centrala upplarningsverktyg for att lara upp ny
personal, samt vidareutbildning i form av externa kurser. Han namner som ett exempel pa en
extern kurs att frontlinepersonalen varit pa séljkurs i ar. En del kurser som personalen far ga
pa ar masten, som hygienutbildning for bar- och frukostpersonalen, medan andra ar frivilliga,
men som personalen dnda far ga pa for att lara sig nya saker. Kallstrom (2/11, 2010) séager att
han tycker det &r viktigt att vidareutbilda sin personal, dels for att de ska lara sig mer om det

som de &r intresserade av, men ocksa kunskap de behdéver kunna i sitt arbete.

Kéllstrom (2/11, 2010) anser att frontlinepersonalen kontinuerligt Iar sig nya saker i sitt
arbete, det kontinuerliga larandet sker enligt honom till en viss grdns och nér den grénsen &r
nadd 4r det svart att vidareutvecklas. Han menar dock att det kontinuerliga larandet inte alltid
behover upphora pa mindre hotell dar kunskap gar att sprida enklare, men att det ar svarare att
sprida kunskap pa ett storre hotell. Pa ett storre hotell anser Kallstrom (2/11, 2010) att de

anstallda kommer upp till ett visst “tak” och &ven om den anstallda kan forsta vad som hander
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ovanfor “taket”, kommer personen inte dit, eftersom det arbetsuppgifterna tillnér en hogre
position. Johnsson (2/11, 2010) anser att Hotell Witt har bra internutbildningar. Han sjalv har
varit pa tva stycken under de senaste manaderna och séger att vanligtvis far personalen ga pa
internutbildningar tva till tre ganger om aret. Han sager dven att de ofta far ga en utbildning
nar det kommer nagot nytt system eller mycket ny personal. Crosstraning ar dven nagot som
Hotel Witt arbetar med, Johnsson (2/11, 2010) sager till exempel, att personalen kan fa dka till
Stockholm och se hur de arbetar, for att kunna byta erfarenheter och skapa nya rutiner. Han

sager att det finns mojlighet till utbildning om det &r nagot som behdver laras in.

4.6 Clarion Collection Hotel Packhuset

Clarion Collection Hotel Packhuset(Hotel Packhuset) &r ett centralt belaget hotell i Kalmar
och som namnet antyder &r hotellet ett gammalt packhus. Hotellet byggdes 1986 och har 87
rum, med sammanlagt 152 baddar. Hotellet erbjuder dven konferenslokaler, relaxavdelning,
frukost- och kvéllsbuffé. Hotellet &r en del av hotellkedjan Choice Hotels, som har fem olika
hotellvarumarken, de olika varumarkena riktar sig till olika malgrupper. Hotel Packhuset ar
ett dotterbolag till Choice Hotels och drivs som ett aktiebolag. Affarsidén bakom Hotel
Packhuset ar att vara det basta hotellet i norden och kunna erbjuda den bésta och proffsigaste
kundupplevelsen i Kalmar. Varuméarket Clarion Collection vander sig framst till
affarsresenarer, som reser mycket i norden, vilket gor att hotellets koncept bygger pa en
informell atmosfar, for att gésterna ska kunna kénna sig som hemma (Bergvall, 9/11, 2010).
Som Annalena Bergvall (9/11, 2010) sager sa har affarsresenarer, som tillbringar en stor del
av sin vardag pa hotell, andra krav &n fritidsresendarer som ofta endast tillbringar nagra fa
dagar om aret pa hotell. For att kunna tillfredstélla affarsresenarer och fa dem att kanna sig
som hemma, har hotellet bland annat fika nar géasterna kommer, kvéllstidningar och en
kvallsbuffé (Bergvall, 9/11, 2010).

Bergvall arbetar som hotelldirektér pa Hotel Packhuset och har haft den arbetspositionen
sedan 1999 och har arbetet i hotellbranschen sedan 1984. Att vara hotelldirektor beskriver hon
som ett arbete som involverar alla olika delar i hotellverksamheten. D& Packhuset &r ett
relativt litet hotell, med fa anstillda, sager Bergvall (9/11, 2010) att hon har mycket
varierande arbetsuppgifter och att hon inte endast har de arbetsuppgifter som en hotelldirekttr
normalt brukar ha. Bergvall (9/11, 2010) menar att om hon skulle ha arbetat pa ett storre
Clarionhotell, skulle hennes roll som hotelldirektor se annorlunda ut. Bergvall ar delaktig i all
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verksamhet pa hotellet och hon anser att det ar det som gor hennes arbete sa stimulerande.
Hon ser hotellet som ett stort hem dar hon arbetar for att bade personal och géster ska ma bra.
Bergvalls arbetsuppgifter ar till stor del administrativa, da hon arbetar mycket med hotellets
ekonomi. Hon menar att en vecka i manaden arbetar hon i stort satt bara med I6ner och
bokslut. Bergvall ar dven driftansvarig och vill ha koll pa allt som sker pa hotellet. Hon anser
sig sjdlv vara en entreprendr, som arbetar med “hjérta och sjél” i allt hon gor. Det viktigaste

for henne i hennes arbete ar affarsutveckling och marknadsforing (Bergvall, 9/11, 2010).

Lena Carlstedt arbetar heltid som receptionistchef pa Hotel Packhuset i Kalmar. Hennes
arbetsuppgifter bestar till stor del av vad hon kallar vanligt receptionsarbete, vilket innebér in-
och utcheckningar, bokningar via telefon och e-post, kassaarbete och pappersjobb. Ett och ett
halvt pass i veckan, har hon hjélp i receptionen och arbetar dd med de ansvarsomraden hon
har som receptionistchef, som till exempel I6ner, nyanstallningar och schemalaggning. Da det
inte finns ndgon ekonomiansvarig pa hotellet har Carlstedt &ven ansvar fér en del av
ekonomin (Carlstedt, 10/11, 2010).

4.7 Servicekvalitet och servicemanagement, Clarion Collection Hotel
Packhuset

Bergvall (9/11, 2010) anser att de anstéllda pa Hotel Packhuset &r lika viktiga som de varor
och tjanster som hotellet erbjuder. Hon anser att de anstéllda spelar en stor roll for att gésten
ska vara nojd och aterkomma. Bergvall (9/11, 2010) menar att om hotellet &r i samre skick,
men personalen trevlig, brukar gasten anda vara nojd, medan om personalen ar otrevlig blir
upplevelsen dalig for kunden. Bergvall (9/11, 2010) anser darfor att de anstillda pa Hotel

Packhuset spelar en stor roll nar det handlar om gasternas bild av servicekvalitet.

Pa Hotel Packhuset menar Bergvall (9/11, 2010) att de arbetar med sjal och hjarta”, de har
ett projekt som kallas serviceskola dar de pratar om vérderingar, malbilder och affarsidéer och
hur de kan forstarka dem. Bergvall (9/11, 2010) sdger att de tillsammans pa hotellet forsoker
se pa varje avdelning och vad som kan goras battre dar. Malet &ar att gasterna ska fa en
hemkansla nar de bor pa hotellet (Bergvall, 9/11, 2010). Bergvall (9/11, 2010) vill att hennes
personal ska vara personliga, arbeta med gladje och arbeta néra gésten. Bergvall (9/11, 2010)
beréttar att de gor en SWOT analys och en nuldgesanalys i varje avdelning. En SWOT analys
ar en analys nar till exempel ett foretag undersoker foretagets genomgaende styrkor (S),
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svagheter (W), mojligheter (O) och hot (T)( Armstrong, Kotler, Harker och Brennan, 2009).
Nulagesanalysen berdr vad de gér idag och hur det kan starka upp deras malbilder, utifran det
sétter de upp aktiviteter i varje avdelning som de ska arbeta med (Bergvall, 9/11, 2010).

Bergvall (9/11, 2010) vill att hennes personal alltid ska forsoka se gésten och vad gasten ser,
personalen kan inte endast gora det som de har blivit tillsagda att géra. Hon har utvecklat
nagot som hon kallar for soul management, vilket hon menar innebér att jobba med sjéalen och
sinnena. Enligt Bergvall (9/11, 2010) handlar soul management om att det ska kannas bra for
gasten att komma in pa hotellet, vilket kan handla om att bli sedd, till exempel att personalen
séger hej till gésten nar hon/han kommer in. Det &r enligt Bergvall (9/11, 2010) viktigt att
gasten kanner att hon/han far kontakt med personalen. Serviceskola heter ett projekt som alla
Clarion Collection hotell arbetar med och den aterkommer hela tiden och den utgar de alltid

ifrdn, malet ar att fa gastens dygn sa perfekt som mojligt (Bergvall, 9/11, 2010).

4.8 Empowerment, Clarion Collection Hotel Packhuset

Bergvall (9/11, 2010) sager att hon har gett sin frontlinepersonal frihet att pa basta satt kunna
I6sa problem direkt. Hon har informerat Hotel Packhusets anstallda om att &r kunden nojd far
de gora i princip vad de vill. Bergvalls budskap har natt fram till Carlstedt, da Carlstedt anser
att hon kan agera pa egen hand utan att behdva radfraga sin chef (Carlstedt, 10/11, 2010).
Bergvall (9/11, 2010) vill att de anstéllda ska anvanda sin intuition och att de ska géra vad
som kréavs for att gasten ska bi ndjd. Hon menar att det ar personalen som &ger gastens
problem och att hon darfor vill att frontlinepersonalen ska ha makten att 16sa problem direkt.
Bergvall (9/11, 2010) gor dven uppfoljningar nar gaster varit missndjda och pratar med
personalen om hur de léste problemet och hur de kunde gjort annorlunda. Bergvall (9/11,
2010) vill hellre att de anstéllda “gor fel” an inte gor nagonting alls, for att kunden ska bli
ndjd. Kréavs det att de anstéllda ger bort en hotellnatt for att tillfredstélla en missnéjd kund,
anser Bergvall (9/11, 2010) att det &r béttre att gora det an att kunden l&mnar hotellet
missnojd. Precis som Bergvall (9/11, 2010) sdger, namner Carlstedt (10/11, 2010) som
exempel pa att hon har frihet under ansvar i sitt arbete att hon har makt att ge bort ett
hotellrum om det ar det som kravs for att géra en kund ngjd.

Problem med missndjda kunder léser Carlstedt (10/11, 2010) bast genom att ta emot

klagomalet och bemdta gasten med forstaelse. Det behdver darfor inte alltid handla om
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kompensation, men om det skulle behévas har hon makt att ge den kompensation hon anser &ér
nddvandig. En vanlig kompensation hon brukar erbjuda missndjda géster ar att ge Choice club
medlemmar extrapoang pa deras bonuskort, vilket ar en bra gest for kunden och en liten
kostnad for hotellet (Carlstedt, 10/11, 2010).

Bergvall (9/11, 2010) forsoker att fa de olika avdelningscheferna pa hotellet att agera mer som
ledare for sina avdelningar pa hotellet. Hon har gett avdelningscheferna ansvar att se vad som
behdvs pa de olika avdelningar och frihet att kunna ta de beslut som behdver goras, ta upp
personalproblem och ansvara for inkop. Bergvall (9/11, 2010) kanner att hon kan lita pa sina
anstallda och kanner darfor att hon hade kunnat lamna hotellet tryggt i deras hander. Att
Bergvall forser Carlstedt med information som gor att hon kan agera mer som en ledare for
sin avdelning, kan ses pa att Carlstedt séger att hon sitter med i ledningsgruppen och via den
far hon ta del av beslut och férandringar i organisationen (Carlstedt, 10/11, 2010). Carlstedt
(10/11, 2010) beréattar att hon som medlem i ledningsgruppen dar med och tar beslut om
nuléget, framtiden, inkdp och personalproblem. Hon sdger dven att hon har makt att ta egna

beslut i receptionen, vilket ar hennes ansvarsomrade pa hotellet (Carlstedt, 10/11, 2010) .

Det ar viktigt med fungerande kommunikation mellan Bergvall och hennes anstallda och hon
forsoker darfor att vara tydlig med vad hon forvéntar sig av sina anstallda (Bergvall, 9/11,
2010) . Att som chef vara tydlig med sina forvantningar gentemot de anstallda, séger Bergvall
(9/11, 2010), &ar extra viktigt pa Hotell Packhuset da de har manga ungdomar och
“forstagangsarbetare” som arbetar dar. Bergvall har natt ut med vad hon forvantar sig av sin
personal da Carlstedt (10/11, 2010) beréattar att hennes chef forvantar sig att de ska vara det
basta hotellet i staden, med hdg serviceniva och att de maste klara av malen for hotellet, nar
det galler till exempel belaggning. Carlstedt (10/11, 2010) beréattar dven att de varje ar mater
néjdgastindex, dar gasten bedémer hela vistelsen, vilket inkluderar hur gésterna uppfattat den
servicen de fatt av personalen. Carlstedt (10/11, 2010) menar darfor att hennes chef forvantar

sig att hon ska upptrada pa ett sddant satt att gasterna ar nojda.
Carlstedt kanner att hon saknar information nar det galler fragor som ror ekonomin, har gaster

fragor om till exempel fakturor kan Carlstedt bli tvungen att ringa till Visma som har hand om
hotellets ekonomiska fragor, for att kunna besvara fragorna (Carlstedt, 10/11, 2010).

34



Johanna Holm och Anna Akerlund. Turismvetenskap 111

Bergvall (9/11, 2010) beréattar att de har en brand manual, men hon menar att den inte
anvands ofta. Pa Hotel Packhuset har de dven en informationshok, dar de skriver in saker som
hant och forandringar som gjorts. Det hénder dven att de arbetar fram “regler” for problem
som uppkommit med gaster, for att till nasta gang problemet uppkommer kunna losa det
béattre (Bergvall, 9/11, 2010).

4.9 Motivation, Clarion Collection Hotel Packhuset

Bergvall (9/11, 2010) anser att hon har hittat en affarsidé och en metodik i sitt ledarskap som
fungerar bra, vilket hon anser stimulerar henne i hennes arbete. Hon anser det viktigt att ha
mal och hela tiden strava efter att forbattras, vilket ar en viktig motivationsfaktor for henne.
Bergvall (9/11, 2010) séger att hon ar prestationsinriktad och att det &r att prestera som driver
henne mest i hennes arbete. Bergvall (9/11, 2010) finner motivation i att hotellet arbetar
medvetet med miljofragor. Carlstedts viktigaste motivationsfaktorer &r inte desamma som
Bergvalls viktigaste motivationsfaktorer. Carlstedt far framst motivation fran néjda gaster och
personal som trivs (Carlstedt, 10/11, 2010), vilket inte Bergvall ndmner motiverar henne.
Carlstedt (10/11, 2010) menar att den goda atmosfaren pa hotellet, motiverar henne i hennes
arbete. Carlstedt tycker dven att det ar motiverande att det hander mycket inom hotellkedjan
och att det alltid finns nya saker att lara sig (Carlstedt, 10/11, 2010).

Carlstedt (10/11, 2010) anser att hon blir motiverad av sin chef genom berém och feedback
och att hennes chef berattar om resultat som hotellet gér. Hon menar aven att arbetsplatsen ar
liten och att hon arbetar néra Bergvall och att den dagliga kontakten &r en motivationsfaktor.
Hon beréttar att Bergvall har arbetat som receptionist sjalv och darfér uppskattar arbetet
receptionisterna gor (Carlstedt, 10/11, 2010). Carlstedt (10/11, 2010) namner &ven att de
ibland har tavlingar och mal for receptionen, som ar motiverande. Bergvalls uppfattning av
hur hon motiverar sin personal skiljer sig fran hur Carlstedt blir motiverad av Bergvall, da
Bergvall tror att personalen kéanner sig motiverad och tycker det &r roligt att arbeta da de far
stort ansvar i sitt arbete och har makt att kunna l6sa problem direkt (Bergvall, 9/11, 2010) .
Bergvall anser att personalen blir motiverad da de kanner sig trygga och kan agera for att gora
kunden néjd (Bergvall, 9/11, 2010).

Bergvall (9/11, 2010) tycker det &ar viktigt med att informera sina anstallda om vilka mal

hotellet har. Sjalv far hon information kontinuerligt, vilket &r information som hon maste
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formedla till sin personal. Bergvall (9/11, 2010) berattar att hon tar fram malbilder fér Hotel
Packhuset tillsammans med en av Choicekedjans Sverigechefer. Nar malbilden ar bestamd sa
kommer processen igang och Bergvall maste undersoka hur de olika avdelningarna
tillsammans ska kunna uppna de mal som é&r satta. Bergvall kallar till ett receptionsmate i
december dar hon och personalen tillsammans gar igenom malbilden och budgeten for
nastkommande ar. Varje manad haller Bergvall ett mote med sin personal for att se hur det gar
med malen. | ar har Bergvall &ven satt upp bonusmal for sina anstallda. Tidigare har de haft
aktiviteter som de gor tillsammans om de klarar de bestimda malen, men i ar sa har de
bonusmal for att fa okad drivkraft i forsaljningen. Bonusmalet innebar att om hotellet nar
malen kommer personalen att fa en bonus i form av extra betalt. Gar hotellet 6ver de
bestamda malen far personalen poang pa sitt Choice club card, som kan anvandas som en
hotellnatt i till exempel Képenhamn eller Oslo (Bergvall, 9/11, 2010).

Carlstedt (10/11, 2010) anser att det & motiverande att ta del av hotellets mal och namner
dven att de ibland har tavlingar for personalen. Hon sager att malen &ar bestamda for
receptionen gemensamt, da det handlar om mal for belaggning, snittpriser och nojdgastindex.
Ibland har de &ven interna kampanjer for receptionen eller nagon drive i baren, men hon sager
att malen inte ar utvecklade for henne personligen utan for laget, fér receptionsavdelningen
(Carlstedt, 10/11, 2010). Bergvall namner att det gors en gastundersokning pa Hotell
Packhuset som sedan resulterar i ett, sd kallat, nojdgastindex. Bergvall (9/11, 2010) séger att
de hade bésta méjliga nojdgastindex 2009, vilket hon tror motiverar hennes personal. | ar har
Hotell Packhusets gastindex sjunkigt nagot, vilket Bergvall (9/11, 2010) menar har att gora
med att deras rum borjar bli slitna och inte pa hur personalen presterar. Bergvall (9/11, 2010)
menar dven att det teamwork de har pa Hotell Packhuset motiverar hennes personal, da de alla

tillsammans vill na ett bra gastindex.

Bergvall (9/11, 2010) anser att chansen att klattra uppat i karridrstegen pa Hotel Packhuset ar
minimal, da det &r en liten organisation. Hon menar att den personal som kan tanka sig flytta
till en annan stad, har stora mojligheter att klattra inom hotellkedjan Choice. Bergvall (9/11,
2010) poangterar att Hotel Packhuset har haft en del personal som nu arbetar inom Choices
kundtjanst. Bergvall (9/11, 2010) anser att de som har arbetat pa Hotel Packhuset i Kalmar har
fordel da de kan det bokningssystem som Choice anvander och da Hotel Packhuset har ett gott
rykte inom organisationen Choice. Det bokningssystem som Choice anvander dgs av Choice,
Bergvall (9/11, 2010) tror att detta bokningssystem snart kommer vara storst i Norden. Att
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Choices bokningssystem kommer att bli det storsta i Norden kommer, enligt Bergvall (9/11,
2010), gora att de som kan bokningssystemet blir eftertraktade pa arbetsmarknaden. Carlstedt
har samma syn pa karriarmdjligheter som Bergvall, da hon séger att det finns stora
mojligheter att klattra uppat i foretaget och att ga vidare inom Choice. Hon sager precis som
Bergvall att har en person val bérjat jobba inom Choice och ar beredd att flytta sa finns det
manga tjanster som tillsétts internt (Carlstedt, 10/11, 2010). Carlstedt (10/11, 2010) sager att
de har haft personal pa Hotel Packhuset som klattrat inom kedjan, hon beréttar att en del
personal som tidigare arbetat pa Hotel Packhuset idag ar receptionistchefer och arbetar pa

Choice kundtjanst i Stockholm.

Att som frontlinepersonal ta emot klagomal kan enligt Bergvall (9/11, 2010) vara jobbigt for
ny personal, men da personal har arbetat som frontlinepersonal under en langre tid anser hon
att problemldsning kan var en motivationsfaktor fér hennes anstéllda. Bergvall forsoker pusha
sin personal att ta for sig. Upptacker hon att nagon i hennes personal tar for sig forsoker hon
att uppmuntra personen till att fortsatta géra det. Hon forsoker uppmuntra de i personalen som
tar for sig genom att ge dem nagot projekt vid sidan om eller kanske skicka ivag dem pa
nagon utbildning (Bergvall, 9/11, 2010). Bergvall (9/11, 2010) anser att en del behdver en
“push” for att utvecklas, men att det galler att hennes personal inte kénner sig tvingade att ta

for sig mer.

Bergvall (9/11, 2010) sager att det &r svart att ge alla som vill heltid aret runt i receptionen,
darfor kan en del personal istallet fa arbeta i stadet, pa frukosten och i receptionen for att fa
ihop fler arbetstimmar. Bergvall (9/11, 2010) menar att det kan vara frustrerande for en del
personal att inte fa en heltidstjanst i receptionen, och att de istallet maste arbeta pa sa manga

avdelningar.

Enligt Bergvall (9/11, 2010) ar det mycket utvecklande att arbeta i receptionen, det kommer
hela tiden nya tillvdgagangssatt och kampanjer. Intranatet anser Bergvall (9/11, 2010)
uppdateras ofta och att det kan leda till att personalen ibland kan ha svart att ta in alla
forandringar. Enligt Bergvall (9/11, 2010) har personalen kommit ratt hos Choice om de gillar
forandringar. Bergvall later sin frontlinepersonal uppleva aktiviteter i Kalmar for att de sa bra
som mojligt ska kunna salja Kalmar till Hotel Packhusets géster, vilket kan ses som en

motivation bade for personalen i sitt arbete och privat (Bergvall, 9/11, 2010).
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4.10 Traning Clarion Collection Hotel Packhuset

Bergvall (9/11, 2010) beréttar att det finns interna traineeprogram och utbildningar inom
Choice och hon anser att det finns mycket utbildningar for personal inom Choicekedjan.
Carlstedt haller med om att det finns mycket kurser som kan géras genom Choice. Carlstedt
(10/11, 2010) berattar &ven att en anstalld med hogskoleutbildning, kan bli management
trainee, vilket &r en internutbildning. For att fa ga som management trainee maste personen
forutom att ha en hoégskoleutbildning ha varit receptionistchef. Det finns en trainee tjanst om
aret inom varje varumarke i Choice, vilket Carlstedt (10/11, 2010) anser visar pa att det finns
mojligheter att utvecklas i foretaget.

Bergvall (9/11, 2010) sager att det finns en e-portal for utbildning pa Hotel Packhuset och att
de &ven har en utbildningsdator. Via e-portalen kan personalen logga in med sitt personliga
inloggningsnamn och ta del av information och utbildande filmer. Bergvall (9/11, 2010)
berattar att med hjalp av e-portalen behdver inte personalen dka bort for all utbildning utan att
de kan fa utbildning pa plats i Kalmar. Carlstedt (10/11, 2010) séger precis som Bergvall att
en del kurser gors via e-portalen, som till exempel brandutbildning, sékerhetsutbildning och
utbildning i bonussystemet i Choice club. Carlstedt (10/11, 2010) ndmner att det har blivit
mindre resande och mer e-larande och telefonmoten, da det i stor utstrackning anvander sig
mer av tekniska losningar. Carlstedt (10/11, 2010) séger att personalen far aka ivag pa de
kurser som passar och att vissa av kurserna ar frivilliga och vissa ar obligatoriska. Sjalv sager
hon att hon alltid far aka ivag pa Choice Club kickoff som halls varje ar, dar sommarens
kampanjer presenteras (Carlstedt, 10/11, 2010). Bergvall (9/11, 2010) séger d&remot till
skillnad fran Carlstedt att hon brukar se till att skicka ndgon annan &n receptionschefen pa

kickoffen, da hon anser att hon redan kan det som tas upp under kickoffen.

Né&r det galler utbildning av personalen menar Bergvall att hur mycket personalutbildning
hennes personal far beror pa hur mycket tid och pengar hon har att lagga pa utbildning.
Bergvall sager att om det kommer en utbildning som verkar bra nar Hotel Packhuset har tid
och pengar till den, ser hon till att ndgon av hennes anstéllda far ga kursen. Forra aret
skickade Bergvall sina mellanchefer pa en ledarskapsutbildning. Hon menar att det &r bra for
hennes anstéllda att fa komma bort ibland, for att halla motivationen vid liv (Bergvall, 9/11,
2010).
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Carlstedt (10/11, 2010) séager att hon har arbetat i receptionen i 20 ar, men att det sker mycket
forandringar med datasystemen, vilket gor att hon hela tiden l&r sig nya saker. Kontakten med
gasten gar enligt Carlstedt till pa samma satt som den alltid gjort pa Hotel Packhuset och det
ar istéllet tekniken som forandrats mycket. Hon tycker att det &r roligt att arbeta inom en
hotellkedja dar det hander mycket och satsas mycket pengar. Varje ar ar det enligt Carlstedt
en stor vinterkonferens for all personal i Choice, med seminarium, middagar och en méssa
(Carlstedt, 10/11, 2010). Bergvall (9/11, 2010) anser precis som Carlstedt att Choices
personal kontinuerligt lar nya saker, da de ofta forandrar datasystemen. Har personalen varit
borta i ett halvar kan de uppleva att de inte langre kan systemet, da det hela tiden forandras
(Bergvall, 9/11, 2010).

Bergvall (9/11, 2010) sédger att de har en inlarningsmodul fér ny personal som ska bérja i
receptionen och i den finns det en grundutbildning. Hon forklarar att det & som en slags
uppkorning och efter denna grundutbildning far den nya personalen inlarning av hotellets
personal, for att de ska lara sig bokningssystemet och ldra sig rutinen det verkliga
receptionistarbetet. P4 Hotel Packhuset ar de inte nojda forens ny personal kan bemota
gasterna pa ett personligt satt, vilket Bergvall (9/11, 2010) menar “’sitter i ryggméargen” efter
ett tag. Nar det galler ny receptionistpersonal brukar Bergvall iaktta nar den nya
receptionisten moter gaster och ge feedback pa matet, vilket hon anser ar en slags coachning
for den ny personal (Bergvall, 9/11, 2010). Redan under anstallningsintervjun gor Bergvall
det klart for den potentiellt blivande personalen hur de jobbar pa Hotel Packhuset och hon har
aven ett introduktionssamtal dar de pratar om organisationens visioner och affarside och hon
ar noga med att lyfta fram att det alltid &r gésten som &r i fokus. Bergvall & noga med att
beratta vad hon forvantar sig av den nyanstéllda, men ar dven noga med att ge alla en chans
(Bergvall, 9/11, 2010).

Tva ganger per ar aker Bergvall och Choices saljare och andra hotelldirektorer pa méte, hon
anser att det a&r mycket nyttigt for henne, inte bara sjdlva métena, men &ven att prata och
utbyta erfarenheter med de andra (Bergvall, 9/11, 2010). Hotel Packhuset har nyligen gatt
med i ett EU-projekt, och genom det kommer hon och hennes personal fa ta del av en del
kompetensutvecklingsutbildningar bland annat inom mediahantering och brandlarmshantering
(Bergvall, 9/11, 2010).
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5. Analys

| detta kapitel analyserar vi den teori och empiri som tidigare presenterats i uppsatsen. Utdver att vi

sammankopplar teorin med empirin, diskuteras dven vara egna reflektioner i amnet.

5.1 Servicekvalitet

Hotel Witt och Hotel Packhuset arbetar med empowerment, motivation och traning av sin
frontlinepersonal for att forbattra servicekvalitén pa hotellen. Servicekvalitet kan forbattras
med hjélp av empowerment, motivation och traning av frontlinepersonal (Williams och
Buswell, 2003). Frontlinepersonalen &r ytterst viktigt i leveransen av servicekvalitet pa hotell
(Clark, Hartline och Jones, 2009) darfor anser vi att det ar viktigt att hotellen satsar pa

utveckling av sin frontlinepersonal for att utveckla sin servicekvalitet.

Bergvall (9/11, 2010) och Kallstrom (2/11, 2010) anser att de finns tva typer av gaster,
affarsresendrer och privatresenérer, de olika typerna av resendrer har olika anledningar till att
de reser och bor pa hotell och darfor har de olika forvantningar pa sin hotellvistelse. Det ar
enligt Kéllstrom (2/11, 2010) viktigt att frontlinepersonalen kan kénna av hur gésten vill bli
bematt for att frontlinepersonalen ska kunna tillmotesga gasten pa basta satt. Servicekvalitet
ar svart att definiera da servicekvalitet uppfattas olika av olika gaster (Kandampully, Mok och
Sparks, 2001). Vad gasten forvantar sig beror pa vad for typ av gast de ar och Kamfjord
(2002) namner precis som Kallstrom (2/11, 2010) affarsresenarer och fritidsresenarer som tva
typer av resendrer. Vi anser att det kan gynna utvecklingen av servicekvalitet pa Hotel Witt att
Kéllstrom &r medveten och uppmuntrar sin personal att bemota gaster olika beroende pa

anledningen till vistelsen pa hotellet.

Bergvall (9/11, 2010) har gatt steget langre och hon arbetar med att skapa en informell
atmosfar for att de affarsresendrer som bor pa Hotel Packhuset ska kanna sig hemma nér de
besoker hotellet. Enligt Bergvall (9/11, 2010) spelar frontlinepersonalen en stor roll i
leveransen av servicekvalitet, frontlinepersonalen &r darfor viktig i skapandet av den
informella atmosféaren. Holloway, Humphreys och Davidson (2009) menar att féretag som

skickar anstéllda pa affarsresor ofta kan vara villiga att betala lite extra for att deras anstéllda
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ska fa det extra bekvamt och bli utvilade och utfora ett bra arbete. Vi tror darfor att den
informella atmosfaren som Bergvall (9/11, 2010) arbetar med kan uppskattas bade av
affarsgasterna och av deras foretag, det anser vi visar pa att Hotel Packhuset kan erbjuda sina

affarsresenarer servicekvalitet.

Bergvall (9/11, 2010) beréttar att Hotel Packhuset hela tiden bor stréva efter att forbattras och
aldrig vara nojda, vilket enligt Williams och Buswell (2003) &r ett maste for att kunna méta
kunders behov och darigenom skapa servicekvalitet och kundndjdhet (Williams och Buswell,
2003). Att Bergvall vill forbattra Hotel Packhuset for att tillfredstélla gasten, anser vi tyder pa
att hon ar medveten om att detta kravs for att kunna skapa servicekvalitet.

Kérnvérderingarna gladje, omtanke och innovation genomsyrar allt arbete i organisationen
First Hotel. Kallstrom har alltid karnvarderingarna i atanke da han kommunicerar med sin
personal (Kallstrom, 2/11, 2010). Karnvérderingarna anser vi anvéands i First Hotel for att
kommunicera organisationskulturen till de anstallda. Williams och Buswell (2003) menar pa
att manga organisationer anvander sig av nyckelord for att kunna kommunicera sin
organisationskultur till sina anstallda. Bergvall namner inga nyckelord, men har istéllet ett
projekt som kallas serviceskola. | serviceskolan talar de om varderingar, malbilder och
affarsidéer och hur de tillsammans ska kunna forstdrka dem, vilket kan sdgas vara en
formedling av organisationskulturen pa Hotel Packhuset (Bergvall, 9/11, 2010). En
organisationskultur ar en viktig del i leveransen av servicekvalitet och att den blir
kommunicerad till organisationens personal &r darfor viktigt (Williams och Buswell, 2003).
Vi anser att k&rnvérderingarna och serviceskolan kan vara bra satt att kommunicera

organisationskulturen till de anstéllda i organisationerna och darigenom skapa servicekvalitet.

Enligt Kandampully, Mok och Sparks (2001) tre faktorer som paverkar servicekvalitet anser
vi att hotellen arbetar med alla tre faktorer for att forbattra sin servicekvalitet. Hotellen
forstar att deras gaster har olika forvantningar pa sin vistelse och hotellen arbetar med
riktlinjer for service for sin frontlinepersonal (Kallstrom, 2/11, 2010, Bergvall, 9/11, 2010).
Vi anser att det visar pa att frontlinepersonalen har kunskap att bemota och dvertraffa gastens

forvantningar och darigenom gora géasten nojd och leverera servicekvalitet.
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5.2 Empowerment

Bergvall (9/11, 2010) séager att hon har gett personalen pa Hotel Packhuset frihet att kunna
fatta egna beslut och makt att l6sa problem i arbetet direkt nar de uppkommer for att
frontlinepersonalen pa béasta satt kunna tillfredstéalla gasterna. Kallstrom (2/11, 2010) ger dven
han sin frontlinepersonal frihet i sitt arbete, han anser att hans frontlinepersonal har néstan
lika stor frinet som han sjalv har. Enligt Kallstrom (2/11, 2010) &r grunden till att
frontlinepersonalen ska kunna kanna frihet att ta egna beslut, att de har den kunskap som
krdvs for att de ska kunna gor det. Korczynski (2002) menar att genom att ge personal
kunskap och resurser att kunna ta egna beslut betyder att chefen arbetar med empowerment.
Vi anser att bada hotellen ger sin personal frihet att ta egna beslut och darfor arbetar med
empowerment. Kallstrom (2/11, 2010) namner dven vikten av att genom kunskap ge sin
personal formagan att sjalvstandigt l6sa problem, det anser vi betyder att han inser vikten av
att frontlinepersonal har kunskap att kunna gora gasterna nojda. Att de bada hotellen arbetar
med empowerment anser vi kan gora det enklare for deras frontlinepersonal att leverera

servicekvalitet till hotellens gaster.

Enligt vad Hodgetts (1993) inkluderar i begreppet empowerment arbetar bada hotellen med
empowerment, da bade Kallstrom och Bergvall har gett sina anstallda makten att ta egna
beslut och att de har kommunikationssystem for att kommunicera med sina anstallda. For
Bergvall (9/11, 2010) ar det viktigt att personalen tar del av alla olika delar pa hotellet for att
alla i personalen ska kunna vara med och l6sa problem som uppstar. Kallstrom (2/11, 2010)
vill att hans personal ska ha sa mycket kunskap som majligt som rér verksamheten, da han
menar att en organisation alltid blir starkare om alla anstéllda i organisationen kan sa mycket
som mojligt. De bada hotellen belonar aven de anstallda nar de presterar val i sitt arbete. Vi
anser darfor att de bada hotellen utifran vad Hodgetts (1993) anser att empowerment &r arbetar

med empowerment.

| de bada hotellen arbetar de frontlineanstallda i team som delar pa ansvar och mal
(Kallstrom, 2/11, 2010 och Bergvall, 9/11, 2010), vilket ar ett satt att arbeta med
empowerment enligt Stamatis (1996). Genom empowerment och gruppinvolvering forsoker
organisationer fa sina anstallda att vara mer kreativa i problemlésning en kreativitet som kan
gora vissa anstallda forvirrade (Stamatis, 1996). Enligt Kéllstrom (2/11, 2010) kdnner han sin

personal bast och han vet vilka i hans personal som ar kreativa. Den personal som &r Kreativ
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later Kallstrom leva ut sin kreativitet, men han forvantar sig inte att all personal ska vara
kreativ (Kallstrom, 2/11, 2010). Vi tycker att Kallstroms satt att bemdta kreativitet hos sin
personal visar att han arbetar med empowerment utan att tvinga fram Kreativitet hos sin

personal.

Bergvall (9/11, 2010) beréttar att de anvander sig av ndjdgastindex for att undersoka hur deras
gaster upplever deras service, de forfattare som ar negativa till empowerment menar att
empowerment ar en bluff och att kundfeedback bara &r ett nytt satt att évervaka de anstallda.
Nojdgastindex anser vi i likhet med forfattare som ar negativa till empowerment &r ett satt for
Bergvall att 6vervaka sin personal, da hon namner att gaster kan betygsatta personalens
bemotande och agerande. Darfor anser vi att Hotel Packhuset inte fullt ut arbetar med

empowerment och dessutom att Bergvall inte litar pa sin personal i den grad hon pastar.

5.3 Motivation

Tva faktorer som kan paverka frontlineanstéalldas motivation negativt i deras arbete &r laga
I6ner och oregelbundna arbetstider (Mullins, 2001). Flertalet anstallda inom bestksnaringen
ar lagavlonade, det leder till att det kréavs att chefer i bes6ksnaringen hittar andra satt att
motivera sina anstéllda (Kandampully, 2001). Varken Kaéllstrém, Bergvall namner att lag 16n
och oregelbundna arbetstider kan paverka deras frontlinepersonals motivation i deras arbete
(Kéllstrom, 2/11, 2010 och Bergvall, 9/11, 2010), vi anser darfor att de inte ser det som ett
problem eller att de valjer att inte kdnns vid problemet. Enligt oss hade det varit bra om
cheferna valde att uppmarksamma problemet med laga I6ner och oregelbundna arbetstider da
det kan paverka motivationen hos deras personal och darfor kan det paverka servicekvaliteten
negativt. Vi anser dock att Kéallstrém och Bergvall motiverar sin personal pa andra satt precis

som Kandampully (2001) foreslar att chefer i bes6ksnaringen bor gora.

Kéllstrom ser sina anstallda som individer och forsoker att ge dem uppmérksamhet och
uppskattning for det arbete som de utfor (Kallstrom, 2/11, 2010). Att bli sedd som individ
motiverar de flesta anstéllda (Jerris, 1999). Det faktum att Kéllstrom uppfattat vikten av att se
sina anstéllda som individer, anser vi kan leda till storre motivation hos hans personal. Den

motivationen anser vi kan leda till hdgre servicekvalitet for Hotel Witts géster.
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De olika typer av motivation som Cadwaller, Jarivs, Bitner och Ostroms (2010) tar upp kan
hittas hos de frontlineanstallda pa de bada hotellen. IM far frontlinepersonalen genom métet
med gasterna, (Carlstedt, 10/11, 2010, Johnsson, 2/11, 2010, Kallstrém, 2/11, 2010) EM far
de anstallda genom beldningssystem och tavlingar som hotellen har (Bergvall, 9/11, 2010,
Carlstedt, 10/11, 2010, Kallstrom, 2/11, 2010 och Johnsson, 2/11, 2010). Det tydligaste
exemplet pa AM som framgar i var undersékning ar Carlsteds brist pd kunskap i ekonomiska
fragor rérande hotellet och att Johnsson anser att han behdver radfraga sin chef i stora
ekonomiska fragor (Carlstedt, 10/11, 2010 och Johnsson, 2/11, 2010). Vi anser att IM, EM
och AM kan hittas pa de bada hotellen.

En ledare kan aldrig motivera nagon annan sa lange ledaren inte sjalv kanner sig motiverad i
sitt arbete (Adair, 2006). Bade Kallstrom och Bergvall kanner sig motiverade i sitt arbete
(Kallstrom, 2/11, 2010 och Bergvall, 9/11, 2010), vilket vi anser leder till att de har goda

forutsattningar att kunna motivera sin personal.

Utifran Jerris (1999) och Clark, Hartline och Jones (2009) olika typer av ledare anser vi att
bade Kallstrom och Bergvall &r en blandning av olika ledartyper da de kanner tillit for sina
anstallda och uppmuntrar till en tvavagskommunikation med dem som en demokratisk ledare
gor, men éaven involverar dem i beslutstagande som en deltagande ledare gor. Den
ledarskapsstil som vi anser stammer bést in pa de bada cheferna ar empowering ledarskap, da
de frontlineanstéllda har fatt makt att fatta egna beslut néar det galler gaster. Bergvall (9/11,
2010) sager aven att hon tror att makten att kunna fatta egna beslut ar en motivationsfaktor for
frontlinepersonalen pa Hotel Packhuset. Bade en deltagande ledare och en empowering ledare
ar bra typer av ledarskap for att motivera personal inom hotellbranschen (Clark, Hartline och
Jones, 2009). Vi anser darfor att Kallstrom och Bergvall har en passande ledarskapstyper for
att kunna motivera sina anstallda till att gora bra ifran sig pa sitt arbete och darigenom

leverera servicekvalitet till gasterna.

Bade Bergvall (9/11, 2010) och Kallstrom (2/11, 2010) sager att det ar viktigt for dem att de
anstallda mar bra och trivs pa sin arbetsplats. Att de anstallda mar bra bade fysiskt och
psykiskt bor vara en hog prioritet for chefer da det &r en grundlaggande faktor for att de
anstallda ska kunna kanna sig motiverade i sitt arbete (Adair, 2006). De kontrollsystem som
Bergvall anvénder sig av i form av ndjdkundindex kan leda till férsdmrad motivation hos de

anstallda, (Bergvall, 9/11, 2010) da kontrollsystem bor undvikas for att kunna skapa en
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motiverande arbetsmiljo (Adair, 2006). Att de bada cheferna tanker pa sina anstilldas
valmaende anser vi leder till att de skapar mojligheter for de anstillda att kénna sig
motiverade pa sin arbetsplats och darigenom mer motiverade till att skapa servicekvalitet.

Kommunikation mellan de anstéllda och chefer ar viktigt da det kan forhindra ryktesspridning
i organisationen, ryktesspridning bor undvikas da det kan paverka anstilldas motivation
negativt. Kallstrom forsoker ge rak och direkt information till sina anstallda om vad som sker
i organisationen, for att hans anstallda ska veta vad som hénder och for att ryktesspridning
inte ska uppsta bland de anstéllda (Kallstrom, 2/11, 2010). Ryktesspridning kan leda till lagre
motivation hos de anstéllda (Jerris, 1999), av den anledningen tycker vi att det &r bra att
Kéllstrom forsoker forebygga att ryktesspridning uppstar.

Bade Hotel Witts och Hotel Packhusets mal ar gastorienterade, da malen bland annat handlar
om belaggning pa hotellen och hotellen har aven forsett sin personal med resurser for att de
ska kunna tillfredstalla  gésters behov, i1 form av empowerment. | en
servicemanagementorienterad organisation ar de anstalldas mal gastorienterade och de
beldéningssystem som organisationen har ar grundade i gastens tillfredstéllelse och de
anstallda forses med de resurser som behdvs for att kunna mota gésternas behov (Mullins,
2001). De beloningssystem de bada hotellen har for sin frontlinepersonal, ar inte grundat i
gastens tillfredstallelse utan i belaggning och de frontlineanstalldas séljkapacitet (Kallstrom,
2/11, 2010, Bergvall, 9/11, 2010). Kallstrom (2/11, 2010) namner att det ar svart att mata mal
som har med kundkontakt att gora, vilket vi anser &r en anledning till att de inte anvander sig
av ett beloningssystem som ar grundat i kundtillfredsstallelse. Vi anser dock att de bada
hotellen ar servicemanagementorienterade hotell dd de arbetar for att mota gasternas behov
och att dven om deras beldningssystem inte &r grundat i kundtillfredsstéllelse, handlar
beloningssystemet indirekt om kundtillfredsstéllelse pa det vis att belaggning till viss del har
att géra med att gaster ar néjda med hotellen och darfor aterkommer dit.

De bada hotellen har bonusmal for att motivera sina anstallda (Kallstrom, 2/11, 2010,
Bergvall, 9/11, 2010). Att ha bonusmal for sin frontlinepersonal som de ska na upp till kan
vara motiverande for frontlinepersonalen, men da motivation ar nagot som ar individuellt kan
det vara battre att ha bonusmal som paverkas av till vilken grad den anstéllda uppnar malen

(Kressler, 2003). Vi anser att de bada hotellen borde satsa pa bonusmal som paverkas av till
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vilken grad de anstdllda uppnar malen for att bonusmalen battre ska passa alla i deras

frontlinepersonal.

For Bergvall (2/11, 2010) &r det viktigt att ha mal och strava efter att forbattras och hon
arbetar varje ar fram mal med en Sverigechef for Choice Hotel, vilket gor att de framarbetade
malen passar in i organisationen Choice Hotel. En organisations mal paverkar organisationens
riktlinjer for servicestandard, det ar viktigt att riktlinjerna férmedlas till frontlinepersonalen
(Kandampully, Mok och Sparks, 2001). Bergvall (9/11, 2010) férmedlar de framtagna malen
till sina frontlineanstallda via moten, vilket vi anser att det ar ett passande sétt att férmedla
informationen da hon &r sjalv & narvarande vid motena och kan forsékra sig om att
informationen gar fram. Kallstrom kommunicerar helst malen direkt till sina anstallda, da det
ar ett litet hotell och darfor finns det méjlighet att gora det (Kéallstrom, 2/11, 2010). Vi anser
att de bada hotelldirektérerna formedlar organisationens mal och riktlinjer till de

frontlineanstallda pa lampliga satt.

5.3 Traning

Bade Kallstrom (2/11, 2010) och Bergvall (9/11, 2010) berattar att de har en
introduktionsprocess for nyanstallda pa hotellen. Bergvall (9/11, 2010) beréattar dven att hon i
introduktionsprocessen kollar den nyanstélldas lamplighet som frontlinepersonal pa Hotel
Packhuset. Introduktionsprocesser for nyanstallda kan hjalpa dem att kanna sig mer sékra i sitt
arbete och det ar &ven ett satt for chefer att se om den nyanstéllda &r lamplig for arbetet (Lee-
Ross och Pryce 2010). Vi anser att introduktionsprocessen kan hjélpa hotellen att &ven genom
ny personal leverera servicekvalitet till gasten, da de kan visa den nyanstillda vilken
servicestandard de har pa hotellet och se om den nyanstéllda har de egenskaper som kravs for

att kunna leverera servicekvalitet till gésterna

Bergvall (9/11, 2010) séager att den utbildning som frontlinepersonalen framst far ta del av
handlar om teknisk utbildning. Mycket av den traning som ges till personal ger tekniska
kunskaper, men det &r viktigare med interpersonal skills nér det kommer till frontlinepersonal
(Jones och Lockwood 1989 och Korcynski, 2002), da traning i interpersonal skills enligt
Korcynski (2002) leder till att gasten blir mer tillfredstalld i motet med frontlinepersonalen.
Da det ar viktigare med traning i interpersonal skills for att frontlinepersonal ska kunna géra

gasterna nojda anser vi att det ar nagot som Bergvall bor uppmarksamma. Kallstrom (2/11,
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2010) berattar att hans frontlinepersonal har varit pa saljutbildning i ar och det ar en
utbildning som trénar frontlinepersonalens interpersonal skills, darfor tror vi att det gynnar
Hotel Witt i form av béttre servicekvalitet att de satsar pa utbildningar av den typen.

De tre funktioner som Jones och Lockwood (1989) anser att traning har kan aterfinnas pa
Hotel Packhuset. Bergvall (9/11, 2010) beréttar att hennes frontlinepersonal kan ta del av hur
organisationen vill att hennes anstéllda ska utfora vissa delar i sitt arbete och hon berattar
aven att hennes personal far genomga mycket utbildning som ror de tekniska forandringarna i
organisationen. Den frontlinepersonal som Bergvall (9/11, 2010) anser presterar bra kan hon
belona genom att skicka dem pa utbildning. Vi tycker darfor att Hotel Packhuset arbetar med
de tre funktionerna som Jones och Lockwood (1989) anser ska finnas med i trdning av

personal.

Inom de bada hotellkedjorna finns mojligheten att avancera inom fortaget med hjélp av
interntraning (Kallstrom, 2/11, 2010 och Bergvall, 9/11, 2010). Traning som kan leda till
befordran kan motivera de anstéllda (Jones och Lockwood, 2010). Vi anser att traning som
kan leda till befordran kan vara ett effektivt satt for organisationerna att behalla och motivera
kompentent personal som i sin tur kan hjélpa organisationen att leverera servicekvalitet till
gasterna.

Vi anser att de bada hotellen har en blandning av Jones och Lockwood (1989) olika modeller
som ror traning av service. P4 Hotel Witt anvander de sig av en SOP manual, som de
frontlineanstéllda kan anvéanda sig av om de inte vet hur de ska agera i vissa situationer. P&
Hotel Packhuset har de en brand manual och en informationsbok dér de frontlineanstéllda kan
fa hjalp med hur de ska agera och I6sa problem. Dessa manualer visar pa att hotellen till viss
del anvander sig av den traditionella modellen. Bada hotellen ger sin personal frihet att
bemota géster som de vill och att anvénda sina egna idéer till problemldsning, vi anser att det
visar pa att hotellen dven anvander sig av kvalitetscirkel modellen. Kallstrom (2/11, 2010) och
Bergvall (9/11, 2010) beréattar bada att de har tavlingar for sina anstallda, de tavlingarna
uppvisar att hotellen &ven anvénder sig av uppmuntringsmodellen. . Att hotellen anvander sig
av de tre modellerna anser vi visar pa att de tranar sina anstallda i service, vilket kan leda till

att de béattre kan leverera servicekvalitet till gasterna.

47



Johanna Holm och Anna Akerlund. Turismvetenskap 111

5.4 De frontlineanstdlldas uppfattning av deras chefers arbete med

servicekvalitet

Johnsson (2/11, 2010) sager att han bemoter gaster pa olika sétt varje dag da varje gast ar unik
och darfor maste problem losas pa olika vis beroende pa gasten, vilket visar att det framgatt
for Johnsson att han kan beméta géster olika. Carlstedt (10/11, 2010) ndmner att hon har frihet
att bemota gésterna som hon vill, men hon ndmner inte att hon beméter géster olika beroende
pa vad det ar for typ av gaster. Enligt Carlstedt (10/11, 2010) forvantar sig Bergvall att hon
ska bemota gasterna pa det satt som gor gasterna nojda, vilket vi anser visar pa att hon kanner
att hon kan bemata gaster olika beroende pa vad de forvantar sig. Vi menar darfor att bade
Kéllstrom och Bergvall har lyckats med att formedla till sin frontlinepersonal att de har frihet
att agera pa det vis de sjalva anser lampligt for att gora hotellens gaster néjda och darigenom
kunna leverera servicekvalitet till gasterna. Vi anser att Bergvall har natt ut med att hon
forvéantar sig att Hotel Packhuset hela tiden ska forbattras och att de aldrig ska vara riktigt
nojda da Carlstedt (10/11, 2010) beréttar att hennes chef forvantar sig att de ska vara det basta
hotellet i staden.

Johnsson (2/11, 2010) namner inte First Hotels kérnvarderingar gladje, omtanke och
innovation. Kaérnvarderingarna sager Kallstrom (2/11, 2010) genomsyrar allt arbete i
organisationen och att han alltid har dem i atanke nar han kommunicerar med sin personal.
Att inte Johnsson (2/11, 2010) namner karnvarderingarna tror vi beror pa att de betyder mer
for Kallstrom an vad de gor for Johnsson. Carlstedt (10/11, 2010) nadmner inte projektet
serviceskolan, vilket vi anser visar pd att vikten av serviceskolan inte framgatt nar Bergvall
har kommunicerat med sin frontlinepersonal. Vi anser darfor att K&llstrom och Bergvall bor
vara tydligare ndr de formedlar karnvarderingarna och projektet serviceskolan till sin
frontlinepersonal, da frontlinepersonalen bor fa ta del av hotellkedjornas organisationskultur

for att lattare kunna leverera servicekvalitet.

Kallstrom (2/11, 2010) namner First Hotels intrandt som en viktig informationskanal, medan
Johnsson (2/11, 2010) inte namner intranatet, vilket vi anser kan leda till att Johnsson kan ga
miste om information som publiceras pa intranatet. Enligt oss bor darfor Kéallstrom se till att

hans frontlinepersonal haller sig uppdaterade genom att anvanda sig av intranatet.
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Johnsson (2/11, 2010) anser att det motiverar honom att alla pa First Hotel Witt gemensamt
stravar efter ssmma mal. Carlstedt (10/11, 2010) namner dven hon att de pa Hotel Packhuset
har gemensamma mal och hon sager aven att det &r ett bra team pa Hotel Packhuset. Vi anser
att de bada hotellen arbetar med empowerment genom att de har gemensamma mal for sina
anstéllda och arbetar som team. Johnsson (2/11, 2010) séger att han kan vara kreativ i sin
problemldsning och att frontlinepersonalen pa First Hotel Witt kan anvanda sin kreativitet pa
det vis som passar dem personligen. Enligt oss visar det pa att Kallstrém (2/11, 2010) lyckats

formedla till sin personal att de far vara kreativa i sin problemldsning.

Carlstedt (10/11, 2010) ndmner att hon ibland ka&nner att hon saknar information rérande
ekonomiska fragor och det gor att hon inte alltid har kunskap att svara pa ekonomiska fragor
som gaster staller. Johnsson (2/11, 2010) sager han nar det galler stora ekonomiska fragor bor
radfraga en chef. Det tycker vi visar pa att frontlinepersonalen pa de bada hotellen saknar
information om ekonomiska fragor som ror kundkontakt, vilket enligt oss kan leda till samre
servicekvalitet. Carlstedt (10/11, 2010) ndmner inte att hon k&nner sig Overvakad genom
nojdgastindex, vilket gor att vi inte kan saga att det paverkar hennes motivation negativt,
daremot anser vi att ndjgastindex kan tiankas paverka Bergvalls personals motivation negativt.
Carlstedt (10/11, 2010) menar att hon standigt lar sig nya saker i sitt arbete, vilket hon anser
ar roligt och motiverande, det anser vi visar pa att Carlstedt haller med Bergvall om att det ar
motiverande for frontlinepersonal att lara sig nya saker i arbetet. Jerris (1999) skriver att det
ar svart for chefer att veta vad som motiverar deras anstallda, men att det ar viktigt att de
forsoker ta reda pa vad som motiverar dem for att kunna skapa forutsattningar for motivation.
Vi anser att det kan underlatta for Bergvall nér hon forsoker att motivera sin frontlinepersonal

att hon kénner till vad som kan motiverar dem.

Johnsson (2/11, 2010) sager att han tycker att det ar trakigt att inte fler personer ser
frontlinetjanster som en karridr, utan som ett tillfélligt arbete. Enligt Johansson (2/11, 2010) ar
det till stor del branschens fel da lénerna ar laga och arbetstiderna oregelbundna. Vi tycker att
det ar konstigt att varken Kallstrom eller Bergvall ndamner lag 16n och oregelbundna
arbetstider som faktorer som kan paverka deras frontlinepersonal negativt. Vi anser dock att

de bada hotelldirektérerna arbetar pa andra vis for att motivera sin frontlinepersonal.

Johnsson (2/11, 2010) anser att han far ta del av organisationens mal, vilket visar pa att
Kallstrom pa ett framgangsrikt sétt lyckas formedla organisations mal och riktlinjer. Johnsson
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(2/11, 2010) anser att det & motiverande att alla i organisationen stravar efter gemensamma
mal och han anser aven att Kallstrom formedlar dessa mal effektivt till sina anstéllda. Det &r
viktigt att chefer visar sin uppskattning for sin personals arbete for att personalen ska bli
motiverad(Adair, 2006). Johnsson (2/11, 2010) séger att hans chef visar sin uppskattning mot
honom via tal och berdm, vi anser att det visar pa att Kallstrom ger sin personal uppskattning
och uppmarksamhet for deras arbete. Vi tycker darfor att det Overensstammer hur Ké&llstrom
(2/11, 2010) s&ger att han visar uppskattning och hur Johnsson uppfattar Kallstroms
uppskattning.

Johnsson (2/11, 2010) och Carlstedt (10/11, 2010) anser att deras chefer pa ett bra satt
formedlar malen de ska uppna i arbetet, vi anser att det ar vasentligt da det underlattar for
frontlinepersonalen i leveransen av servicekvalitet att kanna till organisationens mal. Da
organisationens mal aven ar kopplade till bel6ningssystem som hotellen anvénder, kan

beléningssystemen motivera de anstéllda att vilja uppna organisationens mal (Kressler, 2003).

Vad det galler traning inom hotellen sd Gverensstammer det till stor del vad Johnsson (2/11,
2010) och Carlstedt (10/11, 2010) sdger om traning och vad deras chefer séger. Att
frontlinearbetarna och hotelldirektorerna sager att de jobbar med utbildning pa ett liknande vis

anser vi visar pa att cheferna ar 6ppna i den information som har med tréning att gora.

Det ar inte endast Kallstrom (2/11, 2010) och Bergvall (9/11, 2010) som anser att det gar att
avancera inom foretaget via internrekrytering och interntréning, utan Johnsson (2/11, 2010)
och Carlstedt (10/11, 2010) &ar ocksa medvetna om detta. Att de frontlineanstallda ar medvetna
om att de internt inom organisationen kan avancera anser vi kan motivera frontlinepersonalen

att leverera servicekvalitet.
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6. Slutsats

| det avslutande kapitlet presenteras de slutsatser som gjorts utifran uppsatsens syfte och fragestallningar.

6.1 Slutsatser

Syftet med denna uppsats ar att undersoka hur hotell i Kalmar arbetar med servicekvalitet
genom frontlinepersonal, samt hur detta arbete uppfattas av frontlinepersonalen. Vi har valt
att inrikta oss pa tre tillvagagangssatt, som hotell anvander for att forbattra servicekvalitet
genom frontlinepersonal, vilka a& empowerment, motivation och traning. P& hotellen som
undersokningen grundar sig pa har det gjorts intervjuer med en frontlineanstalld och en chef
pa varje hotell. Genom de intervjuer som gjorts, samt den teori som anvants har vi kunnat
tolka och reflektera Over de bada hotellens arbete med servicekvalitet och hur
frontlinepersonalen uppfattar detta arbete. Nedan presenteras de slutsatser vi kommit fram till

i undersokningen.

For att hjalpa oss att svara pa vart syfte har tva fragestallningar anvénts. Den forsta fragan
som besvarats ar hur Hotel Witt och Hotel Packhuset arbetar med servicekvalitet, genom
frontlinepersonal. Bada hotellen arbetar med empowerment, motivation och traning av
frontlinepersonal. Vi har kommit fram till att hotellen & medvetna om frontlinepersonalens
betydelse for leveransen av servicekvalitet till gasterna och genom de tre tillvdgagangssatten

arbetar for forbattrad servicekvalitet genom frontlinepersonal.

Vi har kommit fram till att hotellen har utarbetade satt att formedla organisationskulturen pa
hotellen till de anstéllda, vilket kan underlatta for personalen i leveransen av servicekvalitet
till gasterna. Vi har &ven kommit fram till att cheferna har gett sina anstéllda kunskaper och
riktlinjer for att kunna mota gésternas forvantningar och dérigenom kunna leverera forvantad

servicekvalitet.

Bada hotellen arbetar med empowerment av sin frontlinepersonal, da de bada hotellen ger sin

personal frihet att ta egna beslut, ger de anstéllda utrymme till att vara kreativa i
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problemldsning, ger dem kunskap till att kunna ta egna beslut, samt arbetar med

empowerment utifran Hodgetts (1993) syn pa vad empowerment dr.

Vi har dock kommit fram till att frontlinepersonalen pa de bada hotellen saknar kunskap i
fragor som ror ekonomin pa hotellen och kan darfor inte sjalva svara pa gasters fragor som ror
ekonomi, vilket gor att de bada hotellen inte &r fullt ut arbetar med empowerment. Att Hotel
Packhuset anvander sig av kontrollsystem, visar dven det pa att de inte arbetar med
empowerment till fullo och vi anser att det kontrollsystem som Hotel Packhuset anvénder kan

paverka frontlinepersonalens motivation negativt.

Hotellen arbetar med motivation av sin frontlinepersonal genom att se dem som individer,
genom att ha beléningssystem, genom att arbeta med en tvavagskommunikation, involverar
dem i beslutstagande, ger dem makt att kunna fatta egna beslut och att de hogt prioriterar de
anstalldas valmaende. Hotellcheferna namnde inte att laga loner eller oregelbundna arbetstider
kan paverka deras frontlinepersonal negativt och d&ven om vi anser att det hade varit bra for
dem att uppmarksamma detta tycker vi att de motiverar sin personal pa andra satt. De bada
hotellen har satt upp bonusmal for att motivera frontlinepersonalen, men vi anser att de bada
hotellen borde satsa pa bonusmal som paverkas av till vilken grad de anstallda uppnar malet
for att bonusmalet battre ska passa alla i deras frontlinepersonal.

Hotellen arbetar med att tréna sin frontlinepersonal genom introduktionsprocesser, intern- och
externutbildningar, samt att de arbetar utefter de kriterier som Jones och Lockwood (1989)
anser ska finnas med i traning av personal. Bada hotellen har till stor del inriktat sig pa
tekniska utbildningar for frontlinepersonalen, men vi anser att det hade varit gynnsamt for
deras servicekvalitet om de satsar mer pa traning i interpersonal skills. Vi anser att det ar bra
att de bada hotellorganisationerna har traning som kan leda till befordran da det kan locka
kompentent personal att stanna i organisationen, vilket kan foérhéja servicekvaliteten. Hotellen
anvander sig av Jones och Lockwoods (1989) tre modeller, vilket vi anser visar pa att de
tranar sina anstéllda i service, vilket kan leda till att de battre kan leverera servicekvalitet till

gasterna.

Den andra fragan vi har besvarat & hur hotellens arbete med servicekvalitet genom
frontlinepersonal uppfattas, av frontlinepersonalen. Vad cheferna forvantar sig av sina
anstéllda har de lyckats kommunicera till sin frontlinepersonal, daremot nar det kommer till
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organisationskulturen pa hotellen har inte cheferna lika framgangsrikt lyckats formedla
karnvarderingar och serviceskolan till de frontlineanstéllda. Vi anser darfor att bada cheferna
béattre bor kommunicera organisationskulturen, for att underlatta leveransen av servicekvalitet

for de anstallda.

Vi har kommit fram till att hotellcheferna har lyckats formedla till sin frontlinepersonal att de
har frihet att fatta egna beslut vid kundkontakt, vilket betyder att de arbetar med
empowerment. Att personalen vet att hotellet arbetar med empowerement, anser vi &r en
forutsattning for att de i hogre grad ska kunna leverera servicekvalitet. Brist pa
kommunikation &r ett problem vi hittat nar det géller empowerment av personal, da cheferna
och de frontlineanstéllda nd&mner olika informationskanaler som de anser ar viktiga, vilket kan
leda till att frontlinepersonalen gar miste om information. Den storsta brist pa kunskap som vi

anser att frontlinepersonalen pa de bada hotellen har ar i ekonomiska fragor.

Frontlinepersonalen och cheferna delar till stérre del asikt om vad som motiverar
frontlinepersonal, det anser vi underlattar for cheferna ndar de ska forsoka skapa
forutsattningar for motivation for sin frontlinepersonal. Frontlinepersonalen namner att laga
I6ner och oregelbundna arbetstider kan paverka deras motivation i arbetet negativt, vilket ar
faktorer som inga av hotellcheferna n&mner som negativa motivationsfaktorer.
Frontlinepersonalen péa de bada hotellen anser att deras chefer pa ett bra satt formedlar de mal
de ska i uppna i sitt arbete, vilket gynnar hotellen da det underlattar for personalen att kunna

leverera den fran hotellen forvantade servicekvaliteten.

Vad det galler traning inom hotellen sd Overensstammer det till stor del vad
frontlinepersonalen och cheferna sdger om traning av frontlinepersonal. Att
frontlinepersonalen pa hotellen har samma syn pa traningen pa hotellen som deras chefer
anser att det visar pa att cheferna ar Oppna i sin kommunikation angaende traning av

frontlinepersonal.

Vi har kommit fram till att bada hotellen i Kalmar arbetar aktivt med servicekvalitet genom
frontlinepersonal och att de &ven arbetar med empowerment, motivation och traning av sin
frontlinepersonal. Vi kan dven konstatera att arbetet med servicekvalitet i de flesta fall

uppfattas av frontlinepersonalen.
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Bilaga

Intervjufragor - Hotellchef

Empowerment

Beratta mer om hotellet?( Historia, mal och visioner?)

Vad &r det du arbetar med pa hotellet?

Hur arbetar ni for att er ”frontlinepersonal” ska kiinna ansvar, frihet och vaga ta egna beslut?
Hur gor du for att gora din personal medvetna om att de kan ta egna beslut?

Hur stor frihet anser du att frontlinepersonalen har i sitt arbete?

Till vilken grad far frontlinepersonalen ta del av hogre beslutsprocesser i organisationen?
Vilka férvantningar har du pa din frontlinepersonal?

Pa vilket satt uppmuntrar ni er frontlinepersonal att vara kreativa i sitt problemlésande?

Vad forser ni era anstallda med for standardiserade mallar for problemlésning?

Motivation

Vad motiverar dig i ditt arbete?

Hur vill du motivera dina anstéllda?

Vad anser du att det finns for chans att klattra uppat i det har foretaget?

Pa vilket satt arbetar ni for att er frontlinepersonal ska kanna sig uppskattade pa sitt arbete?
Pa vilket vis arbetar du for att engagera din frontlinepersonal i sitt arbete?

Vad satter du upp for mal for din fronlinepersonal?

Traning
Hur jobbar hotell Witt med internutbildning? Hur manga utbildningar har du fatt ga? hur ofta?
Hur trénar ni er personal?

| vilken utstrackning anser du att frontlinepersonalen I&r sig nya saker i sitt arbete?

Servicekvalité

Hur viktig anser du att frontlinepersonalens arbete ar for servicekvalitén pa hotellet?

Servicemanagement
Servicemanagement ar ett koncept som blivit populéart inom servicebranschen, vad betyder

detta koncept for dig?
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Intervjufragor — Frontlinepersonal

Empowerment

Vad arbetar du med pa hotellet?

Hur mycket kan du agera sjéalv utan att radfraga en manager?

Pa vilket satt 16ses bradskande problem som uppstar pa din arbetsplats?

Hur stor frihet anser du att du har i ditt arbete?

Till vilken grad far du som frontlinepersonal ta del av hogre beslutsprocesser i
organisationen?

Vad for information saknar du for att utféra dina arbetsuppgifter och 16sa problem som kan
uppsta med gaster?

Vilka forvantningar tror du att dina chefer har pa dig?

Pa vilket satt kan du vara kreativ nar det galler problemlésning i ditt arbete?

Vad har du forsetts med for standardiserade mallar for problemlésning?

Motivation

Vad motiverar dig i ditt arbete?

Hur motiverar dina chefer dig i ditt arbete?

Vad finns det for mojlighet att utvecklas inom foretaget?

Vad anser du att du har for chans att klattra uppat i det har foretaget?

Hur vet du att din chef dr n6jd med ditt arbete och vad ger hon/han dig for feedback pa ditt
arbete?

Pa vilket satt kanner du att du far uppskattning pa ditt arbete?

Hur tycker du att din chef engagerar dig i ditt arbete?

Vad satter din/dina chefer upp for mal for dig?

Traning
Hur arbetar hotellet med internutbildning? Hur manga utbildningar har du fatt ga? Hur ofta?

| vilken utstrackning anser du att du lar dig nya saker i ditt arbete?
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Linneuniversitet — kvalitet och kompetens i fokus

Den 1 januari 2010 gick Vaxjo universitet och Hogskolan i Kalmar samman och bildade Linnéuniversitetet.
Linnéuniversitetet ar resultatet av en vilja att 6ka kvalitet, attraktionskraft och utvecklingspotential for utbildning
och forskning, och spela en framtradande roll i samverkan med det omgivande samhallet. Linnéuniversitetet
erbjuder en attraktiv kunskapsmiljo med hog kvalitet och konkurrenskraftig kompetens.

Linnéuniversitetet ar ett modernt internationellt universitet som betonar nyfikenhet, nytankande
och nyttiggérande. For oss ar narhet till studenterna, vérlden och framtiden i fokus.

Lhu.se

Linnéuniversitetet
391 82 Kalmar/351 95 Vixjo

Telefon 0772-28 80 00



