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Sammanfattning

Inledning: Human Resources Strategy tar upp viktiga begrepp for hur man ska hantera och behandla
sina medarbetare, vilket &r ett relevant amne i dagens samhalle dar man har fatt upp 6gonen for hur
strategier genom human resources kan genera vinst i foretaget.

Syfte: Syftet ar att analysera hur ledare pa fyra utvalda hotell i Stockholm och Oslo arbetar for att fa
sina medarbetare att prestera optimalt ur ett serviceperspektiv utefter den etablerade modellen Human
Resources Strategy, och darefter finna det hotell som lagger mest vikt vid strategierna i modellen.

Metod och material: Uppsatsen ar baserad pa fyra kvalitativa semistrukturerade intervjuer, 14
vetenskapliga artiklar, litteratur och en icke-deltagande/enkel observation pa fyra utvalda hotell, som
ingar i nagot av medlemskapen; The Leading Hotels of the World eller Design Hotels.

Resultat: Undersdkningen visade att ledarna i studien ansag att det var av stor vikt att medarbetarna
har kognitiv kompetens, blir utbildade inom foretaget, far motivation, beléning och férmaner, samt
kanner delaktighet och att de far regelbunden feedback pa sitt arbete. Allt detta for att skapa en positiv
arbetsmiljo och trivsel hos medarbetarna, eftersom det skapar forutsattningar for att leverera en
hogklassig service, men i vilken utstrackning beror dock pa hotellets storlek, férutsattningar och
resurser.

Slutsats: Det ar viktigt att hitta ratt strategier for att pa sa satt fa medarbetare att prestera efter hotellets
direktiv géllande service. Det galler att hitta en balans och rétt strategier som stdimmer dverens med
hotellets storlek, forutsattningar och resurser, for att skapa en positiv arbetsmiljo, vilket i sin tur
paverkar medarbetarnas trivsel och prestationer.

Nyckelord: Direktiv, Service, Strategier, Vérdskap.
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Abstract

Introduction: Human Resources Strategy describes important concepts on how to manage and treat
human resources, which in today’s society is an important strategy to increase a company’s profits.

Aim: The aim of the study is to analyze how the leaders of four select hotels in Stockholm and Oslo
use the current model of the Human Resources Strategy to manage their employees to obtain optimal
performance, and to find the hotel that put the most emphasis on the strategies of this model regarding
service.

Method and material: This thesis is based on four qualitative semi-structured interviews, 14 scientific
articles, literature and a non-participating/simple observation on four select hotels that are a member of
either; The Leading Hotels of the World or Design Hotels.

Result: This investigation displayed that leaders in the study believed that it was vital that employees
have cognitive skills, are trained within the company, motivated, receive rewards and benefits, as well
as feeling involved and obtaining regular feedback on their work. All this to create a positive working
environment and well-being for employees, since it creates the conditions for delivering a high-quality
service, however the extent of the service depends on the hotel's size, position and resources.

Conclusion: It is important to find the right strategies to allow employees to perform in accordance to
the hotel's service directives. It is crucial to find a balance and the right policies consistent with the
hotel's size, position and resources, in order to help the well being of the employees at work, which in
turn ultimately affects their achievements.

Keywords: Guidelines, Hospitality, Service, Strategy.
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1. Inledning

Kommer du ihdg dina forsta steg eller hur du motiverades for att inte ramla omkull? Det var
som nar du skulle lara dig att cykla, om du inte &r fokuserad, tranar och motiverar dig sjélv till
att en dag kunna cykla utan stédhjul kommer du aldrig att lyckas och du faller i backen. Eller
kommer du ihag nar du skulle ldra dig att d&ta med kniv och gaffel? Da var du tvungen att
trana, fokusera och forsta syftet med uppgiften for att inte fortsatta att 4ta med sked. Mycket
handlar om motivation och detta kan liknas med relationen du har till ditt arbete. Det &r viktigt
att vara fokuserad, motiverad och engagerad pa din arbetsplats for att uppfylla dina rollkrav.
Pa arbetsplatsen maste alla arbeta tillsammans for att gynna foretaget och det &r av stor
betydelse att bade ledare och medarbetare samspelar, bada parter maste kénna sig delaktiga
och en positiv arbetsmiljo bidrar till valmaende. ”Om ménniskorna mér bra, mar
organisationen bra och skapar forutséttningar for effektivitet” (Johnsson, Lugn & Rexed,
2007, s. 27).

2. Bakgrund

For att fa forstaelse for uppsatsens syfte presenteras i bakgrunden relevanta begrepp.
Bakgrunden inleds med en redogdrelse om Human Resources Strategy* (HRS), som ligger till
grund for uppsatsen, darefter skildras begreppen; ledare, medarbetare, selektion?, utbildning,
utvardering, motivation, bel6ning, formaner och positiv arbetsmiljo. Dessa begrepp ar av stor
betydelse for en val fungerande HRS och har en stark koppling till foretag, de paverkar alla
varandra och bidrar till en positiv arbetsmiljo. Avslutningsvis kommer en beskrivning av de

utvalda medlemskapen: The Leading Hotels of the World och Design Hotels.

2.1 Human Resources Strategy

Begreppet humankapital utvecklades under 1960-talet da man borjade undersoka begreppet
empiriskt (Nationalencyklopedin, 2011) och det utvecklades ytterligare i slutet av 1980-talet
och i bérjan av 1990-talet nér akademiker och ledare bérjade anvénda sig av begreppet

! Strategier for humankapitalet, Nationalencyklopedin (2011b) beskriver humankapital som en investering i
manniskors fysiska och psykiska kunskaper och egenskaper, dar investeringen kan besta av traning, utbildning
och hélsovard.

2 Nationalencyklopedin (2011f) definierar selektion som urval.
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(Poole, 1999). For inte s lange sedan sdg man human resources® (HR) p& ett mer
administrativt satt, dvs. att man genom ledning, forvaltning och planering styrde HR, men
idag borjar detta férandras da man borjar se pa HR mer strategiskt, dvs. att man genom sina

medarbetare kan genera vinst i foretaget (Enz, 2010a).

Varfor borjar HR fa storre prioritet idag? Enz (2010a) menar att vara prioriteringar och
perspektiv om konkurrens och dverlagsenhet har andrats, det har darmed blivit allt viktigare
med forandringar och unika individuella HR for att generera en ekonomisk vinst. Det
viktigaste bakom en fungerande verksamhet med ekonomisk stabilitet ar intellektuell
kapacitet och service (Ibid.). Poole (1999) menar att ledare har borjat intressera sig mer for
hur man orienterar sig i sina mal och relationer kring HR, men dven hur ledaren nar ut med
information till sina medarbetare och utvarderar uppsatta mal samt hur man far sina
medarbetare att kénna sig delaktiga inom foretaget. En modell foér HR kan bidra med att alla
inom foretaget k&nner samhorighet och detta kan i sin tur medfora lojalitet och utveckling hos
medarbetare, vilket kan resultera i en ekonomisk vinst inom foretaget (Poole, 1999). Nedan

redovisas Enz modell, Human Resources Strategy.

Human Resources Strategy, Cathy A. Enz (2010a)

1. Recruitment entry-level vs. experienced employees, college, technical schools, job
services

2. Selection selection criteria and methods

3. Nature of work part-time, full-time, or a combination on-site or off-site, domestic or foreign

4. Performance appraisal methods and frequency, link to rewards

appraisal

5. Salary and wages hourly, piece rate, commission, fixed, relationship to performance,
competitiveness

6. Other stock ownership programs, bonuses

compensation

7. Management stock awards, stock options, bonuses linked to performance, perquisites,

compensation low-interest loans

8. Benefits medical, dental, and life insurance, paid leave, vacations, child care, health
club

9. Personnel actions | disciplinary plans, outplacement, early retirements

10. Training types of training, availability of training to employees, tuition

reimbursement

Strategic Human Resources Management &r ett annat begrepp som kan liknas vid HRS och

anvands av manga forskare, som berér samma amnesomrade (Becker & Huselid, 2006;

® Human resources kan pé svenska dversittas med manskliga resurser eller humankapital vilket kan jamféras
med arbetskraft, medarbetarna star i fokus och ar en resurs for foretaget (Enz, 2010a).

8
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Becker & Huselid, 2010; Delery & Doty, 1996; Wright & McMahan, 1992). Service-Profit-
Chain (SPC) ar en annan modell som stodjer HRS och den forsoker tydliggora att de
anstalldas motivation, produktivitet och attityd innebér att interna affarsprocesser paverkas
direkt eller indirekt. Processerna har betydelse for service- och produktionskvalité och den
effektivitet som i sin tur leder till en 6kad kundndjdhet och lojalitet, darmed paverkas i
slutandan foretagets Iénsamhet (Enz, 2010b). Beslut kring selektion, beléning och formaner,
utvardering och SPC, skapar ett monster och en strategi for HR, dvs. att alla féretag har
medvetna eller omedvetna strategier kring hur man ska hantera sina medarbetare inom dessa
omréaden. HR maste anpassa sig efter de direktiv* och strategier som finns inom foretaget for
att kunna uppfylla foretagets mal och leverera den service och kvalité som foretaget star for
(Enz, 2010a).

2.1.1 Ledare

Hur ledare behandlar sina medarbetare speglar hur medarbetarna i sin tur bemoéter gasterna pa
hotellet och det & mer troligt att medarbetarna blir lojala om foretaget ar lojala mot dem
(Hyun, Pimtong & Woo, 2009; Roehl & Swerdlow, 1999; Clark, Hartline & Jones, 2009).
Enligt Enz (2010b) maste ledarna for HR infora strategier, system och program som skapar
mervarde for att differentiera sig fran den konkurrenskraftiga marknaden och medarbetarna
maste fa delta i de strategiska beslutstaganden som &ager rum inom foretaget. Ledare for HR
arbetar med relationen mellan organisationens ledning och medarbetare, darmed blir deras roll
essentiell nar man bestammer vilka strategier man ska anvénda sig av inom organisationen
(Enz, 2010a). Beroende pa vilken typ av ledarstil en ledare anvander sig av paverkar det
medarbetarnas beteende (Clark, Hartline & Jones, 2009).

2.1.2 Medarbetare

Medarbetarna, dvs. HR, ar drivkraften i foretaget och dérfor ofta den storsta kostnaden inom
servicebranschen, det ar ocksa darfor arbetskraften ér en viktig konkurrensférdel (Enz,
2010a). Det ar har foretaget kan gora stora forandringar och bli unikt pa marknaden, men
tyvarr ar det manga inom servicebranschen som inte forstar hur viktigt det egentligen &r med
HR (Enz, 2010a).

* Nationalencyklopedin (2011a) definierar direktiv som sattet att utfora ett visst uppdrag fran éverordnad.
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Johanson och Woods (2008) anser att &ven om man lagger ner mycket tid och kostnader pa
HR kan det generera en storre vinst i slutandan, genom tillfredstallda medarbetare och ddrmed
battre kvalité pa service. Forskning har visat att om organisationen har en mer sofistikerad
planering av HR, rekrytering och urval av medarbetare bidrar det till en mer produktiv
arbetskraft och darmed paverkas vinsten i foretaget positivt (Enz, 2010b). | en studie dar man
beddmde 1000 olika foretag visade det sig att effektiva arbetsmetoder med hogre
produktivitet bidrar till en lagre omséattning av medarbetare, men ocksa att foretaget kan

generera vinst (Enz, 2010a).

Det &r viktigt att bedoma produktvitet i arbetet och veta hur manga medarbetare som kravs for
att utfora arbetsuppgifterna, eftersom det visar hur val organisationen hanterar medarbetarna
och deras erfarenhet och utbildning (Enz, 2010a; Okumus & Roper, 1999). Ett exempel ar att
studera hur manga rum en staderska stadar pa en timme, da det visar staderskans effektivitet.
Organisationens ekonomiska forutsattningar visar vad medarbetarna tycker om deras arbete
och det foretag de arbetar for (Enz, 2010a). HR och processen ska ocksa utvérderas och det
inkluderar olika system, for t.ex. anstallning, kompensationssystem (formaner och bel6ning),
utbildningsprogram och rapporteringssystem. Kvalitén pa hotellet kan sammankopplas med
de utbildningar som implementerats, medarbetarnas motivationsniva, erfarenhet och
forhallningssatt (Ibid.).

2.1.3 Urval

Flexibla system for HR ar helt avgdérande for att uppna en positiv inverkan pa foretagens
prestanda och for att skapa konkurrensfordelar (Enz, 2010b). Det innebadr att den anstéllde har
kompetens, fardigheter, ratt installning, attityd och en formaga att ta sin roll och sitt
medfdljande ansvar, men &ven medarbetare som har viljan och motivationen att genomféra
arbetsuppgifterna (Clark, Hartline & Jones, 2009; Enz, 2010b). Enz (2010b) delar in dessa
medarbetare i tva olika kategorier: de som “’kan gora” och de som vill gdra”, men
évergripande och djupare kunskaper behdvs dock kring investeringar i utbildning. Man maste
t.ex. ha kannedom kring det belopp som anslas till nya medarbetare och samtidigt stalla detta i
relation till férvaltning, utbildning och tekniska fardigheter mot olika serviceprogram for

kunden, for att pa sa satt kunna jamfora och fa véagledning kring resursférdelningen (Ibid.).
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Enz (2010b) framhaller att det kravs medarbetare med hog kognitiv® kompetens och de ska ha
relevant uthildning pa alla nivaer och positioner inom foretaget for att resurserna ska kunna
anvandas optimalt. Enz (2010b) tar upp att den kognitiva kompetensen paverkar den
individuella prestationen och sager mycket om individens formaga, dar medarbetarna bl.a. ska
kunna vara delaktiga i beslutstagande, men enligt Marmenout (2010) krévs det mer forskning
kring hur den kognitiva kompetensen paverkar den emotionella intelligensen, dvs. férmagan
att forsta, uttrycka och bearbeta kanslor (Dasborough, 2006). Enligt Enz (2010b) har det visat
sig att kognition ar en nyckelindikator for att individen ska kunna uppfylla sina rollkrav dar
formagan att lara sig saker och anpassa sig till nya situationer forbéttrar kvalitén och
foretagets humankapital. En 6kad kognitiv férmaga gor att man har en béttre
anpassningsformaga i den féranderliga miljon och man kan dven utnyttja resurserna flexibelt

genom arbetsrotation (Enz, 2010b).

2.1.4 Utbildning

Utbildning bidrar till att medarbetarna blir mer lojala till foretaget da de blir medvetna om
reglerna samt den kvalité och moral som foretaget vill uppna (Roehl & Swerdlow, 1999). De
foretag som ar kostnadsorienterade och har majlighet att utbilda sin egen personal fran
grunden gor det for att sedan kunna uppgradera de till en hogre position inom foretaget (Enz,
2010a). Utbildning sammankopplas med stark sjalvkansla, kvalificerad och kompetent
personal, battre attityd, god sammanhallning och lojalitet till foretaget (Roehl & Swerdlow,
1999). En del foretag anvander sig av mycket traning for att deras personal ska bli unik pa
marknaden (Enz, 2010a). Disney World &r ett exempel pa ett foretag som ger tydliga direktiv
till sin personal och utbildar sin personal i specifika insatser. Personalen ska kunna ”gé in i en

roll” pa sitt arbete, som t.ex. Musse Pigg (Ibid.).

2.1.5 Utvardering

Enz (2010a) anser att det ar viktigt att utvardera HR och de strategier som anvands, da
hotellets omsattning visar vad medarbetarna tycker om deras arbete och hotellet de arbetar for
(Enz, 2010a). Enz (2010b) menar ocksa att det ar viktigt att utvéardera resultatet av
utbildningarna inom foretaget for att sékerstélla att utbildningen har gett det resultat man har

forvéntat sig. Det ar idag av stor vikt att anvanda sig av matinstrument, sa som “mystery

® Nationalencyklopedin (2011c) beskriver kognitiv som hur méanniskor inhdmtar, bearbetar och anvénder

information, dvs. hur man funderar, resonerar, analyserar, l6ser problem och fattar beslut.
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6”

shoppers®”, for att kunna bedoma effektivitet (kvantitet) och servicekvalité (Enz, 2010b) och

darmed kan daven foretaget forbattra dessa (Johanson & Woods, 2008).

Forstaelsen for personalresursernas betydelse har okat, men harda anstrangningar och fortsatt
forskning behdvs for att fullt ut kunna forsta den process dar personalresurserna paverkar
foretagets prestanda. Forbattrade metoder och matinstrument behdvs for att fa en 6kad
forstaelse for resursernas méjliga roll vid formulering och utférandet av foretagens

overgripande affarsplaner (Enz, 2010b).

2.1.6 Motivation

Utbildning, beléning och uppmuntran speglar ledarnas engagemang for kvalitén kring service
och darmed motiveras medarbetarna till att stotta varandra pa arbetsplatsen vilket resulterar i
en hogklassig service (Hyun, Pimtong & Woo, 2009; Roehl & Swerdlow, 1999). En del pastar
att det ar ledarens uppgift att motivera sina medarbetare och att motivation ar nagot som vaxer
inifran (Johnsson, Lugn & Rexed, 2007). En ledare eller medarbetare kan inte skapa
motivation, men de kan daremot generera forutsattningar for att motivation ska uppsta (Ibid.).
Det &r av stor vikt att bade medarbetare och ledare skapar forutsattningar for motivation for

att bada parter ska kanna sig motiverade och darmed lyckas med sina arbetsuppgifter (Ibid.).

Alla foretag har en unik kultur dar manniskor arbetar tillsammans for att nd uppsatta mal
(Jacobsen & Thorsvik, 2010). En god foretagskultur &r en miljé dar medarbetare tillsammans
med ledare har en stark gemenskap, dar alla k&nner samhdrighet och ansvar for
organisationens framgang (Ekman, 2003). En organisation kan uppmuntra strategisk tankande
pa flera olika satt. Ledare och medarbetare kan tranas i hur man ska tanka strategiskt och
utfora strategierna, men man kan ocksa uppmuntra personalen att komma med nya idéer (Enz,
2010a). Ett foretag kan aven implementera en strategisk planeringsprocess dar det ingar att
utvéardera den yttre miljon. For att kunna uppmuntra strategisk tankande maste man som

foretag vara beredd pa att ta risker (Ibid.).

® En Mystery Shopper &r en person som besoker handelsforetag for att méta och férbattra servicenivan, genom
denna metod kan foretagen fa en battre insikt i métet med kunden och se hur affarsverksamheten fungerar
(Gapbuster, 2011).
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2.1.7 Bel6ning och férmaner

Enligt Enz (2010a) skapas monster och strategier for HR nar man tar beslut kring beléning
och férmaner och det gar att uppmuntra strategiskt tankande pa flera olika sétt. Medarbetarna
kan tranas i strategiskt tankande och utférande, men ocksa bli uppmuntrade genom bel6ning
till att komma med nya idéer (Clark, Hartline & Jones, 2009; Enz, 2010a). Friskvardsbidrag &r
en vasentlig forman som 6kar arbetsprestation och forebygger ohélsa, men det finns for lite
kunskap om friskvardbidrag da det ar ett brett begrepp (DN, 2009). Arbetsgivare kan erbjuda
sina medarbetare friskvardsbidrag, men i och med att det inte finns nagon lag som antyder att
foretag maste utnyttja bidraget finns det darfor manga foretag som inte anvander sig av detta
(Ibid.).

2.1.8 Positiv arbetsmiljo

En ideal och positiv arbetsmiljo handlar om att individer och grupper tillsammans skapar
mervérde. Alla méanniskor har olika kunskaper och erfarenheter som tillfor nya idéer och
bidrar till ett kreativt arbetsklimat (Johnsson m.fl., 2007), men det kan ocksa bidra till att man
tar in och bearbetar information pa olika satt och det ar darfor viktigt (Ekman, 2003) att ha
gemensamma varderingar och tydliga mal inom foretaget, saval som individrelaterade mal
(Johnsson m.fl., 2007). Inom foretag ska det finnas en kdnsla av sammanhang, dvs. att
tillvaron ar hanterbar, meningsfull och begriplig, dér alla ska kanna sig sedda och bekraftade
(Clark, Hartline & Jones, 2009; Johnsson m.fl., 2007). Det ar &ven av stor betydelse att all
personal kanner arbetsglédje och delaktighet, det &r genom detta perspektiv man utvecklar sin
kompetens (lbid.). Medarbetarsamtal ar da viktiga eftersom det skapar utveckling och en god
relation mellan ledare och medarbetare (Ibid.).

2.2 Strategi

Ordet strategi kommer fran det grekiska strategos och sammankopplas med orden hér” och
’leda” (Clausewitz, 1832). Genom historien har ordet strategi anvants inom militéra
sammanhang, da det sags som en konst att kunna anvéanda sig av genomtankta strategier under
strid. Strategi har nastan tappat sin ursprungliga definition och &r idag ett begrepp som
anvands inom alla livsomraden, da det kan anvéndas istallet for ord sa som metod, monster

och perspektiv, men det ar svart att precisera (Ibid.).

Trying to describe strategy is like the blind men trying to describe an elephant:

everybody talks about it but nobody has ever seen it. (Clausewitz, 1832)
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Enligt Abrahamsson och Andersen (2005) &r strategi véagen till de uppsatta preciserade malen
och innefattar tidsplanering och planlaggning, dar strategierna kan ta foretaget fran nulaget till
onskat framtida tillstand. Vid anvandning av strategier ar det av stor betydelse att satta upp
mal samt att definiera sin vision infor framtiden, dock finns det studier som visar att foretag
maste undersdka hur det skulle kunna vara” inom fOretaget istéllet for att undersoka hur det
ser ut idag” (Mol & Birkinshaw, 2008).

Det &r viktigt att fortydliga och faststalla foretagets mal, det genom att anvanda sig av tydliga
direktiv och anpassade strategier. Strategi ar en medveten aktivitet dar foretaget arbetar
analytiskt och planméssigt (Skaug, 2000). Ett mal ar ett framtida tillstand, som foretaget vill
uppna och desto tydligare mal, ju lattare &r det for den enskilda individen att uppna malet.
Alla foretag anvander sig av malstyrning som &r en process som kraver vélutformade
strategier (Mol & Birkinshaw, 2008). Ledaren maste forsta innebdrden av den utvalda
strategin och granska om den ar genomforbar, darfor maste strategier vara utforbara och
kunna leda till uppstéallda mal (Okumus & Roper, 1999). Flera forskare pastar att manga
strategier inte gar att genomfora pa grund av ovantade svarigheter under verkstallningen och
det ar darfor viktigt att definiera sina styrkor och svagheter innan strategierna satts i bruk
(Okumus & Roper, 1999; Hambrick & Cannella, 1989; Mintzberg (1994). Vid anvandning av
strategier i olika miljoer och destinationer maste man utvardera och omvérdera strategier for

att kunna utveckla dem utifran den kultur och de forutsattningar som finns (Ibid.).

2.3 Service

Service ar i regel immateriellt och kan inte lagras, den kan inte heller demonstreras utan maste
upplevas (Bengtsson & Skarvad, 2001). Det ar nastintill omojligt att kontrollera kvalitén av
service innan den har levererats och det ar svart att ratta till felaktigheter i efterhand. Det ar
darmed viktigt att personalen kan hantera de situationer som formar kundens upplevelse
(Ibid.). Detta handlar inte bara om att den levererade servicen uppnar kundens behov, utan det
baseras dven pa hur kommunikationen ser ut mellan personal och ledare. Alla inom foretaget
maste veta vad som galler och vad foretaget star for (Bengtsson & Skarvad, 2001; Hyun,
Pimtong & Woo, 2009). Det &r strategier for hur service ska levereras och servicesystemet
inom foretaget som maste framforas till medarbetarna pa ett bra och forstaeligt satt, sa att

medarbetarna foljer de regler som stélls (Bengtsson & Skarvad, 2001; Clark, Hartline &
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Jones, 2009). Det som avgor en bra service ar hur medarbetarnas kunnighet, motivation och

agerande samspelar med kundens férvantningar och beteende (Bengtsson & Skarvad, 2001).

2.4 Medlemskap

Nedan foljer en beskrivning av de utvalda hotellens medlemskap for att ge l&saren en

uppfattning om hur medlemskapen paverkar hotellens service.

2.4.1 The Leading Hotels of the World

Organisationen formades ar 1928 i Europa och har idag sitt huvudkontor i New York (Corp
LHW, 2010a) och har mer &n 450 medlemmar i 80 lander. The Leading Hotels of the World
erbjuder ett stort utbud av sma lyxhotell och stora vérldskéanda hotell, som riktar sig mot
fritids- och affarsresenarer (Corp LHW, 2010a). The Leading Hotels of the World &r det mest
omfattande globala natverket géllande reservation och servicecenter inom lyxhotellindustrin
(Corp LHW, 2010d).

The Leading Hotels of the World forsékrar att deras medlemmar har en hég kvalité efter deras
standard och hotellen som vill bli medlemmar maste anséka om ett medgivande (Corp LHW,
2010e). Det ar bara hotell inom kategorin ”deluxe/luxury” som kan bli medlemmar och de
granskas av Leading Quality Assurance, som ar ett detaljerat punktsystem med 1200
servicepunkter, vilket dr designat for att tacka gastens alla upplevelser, fran reservation till
utcheckning (Corp LHW, 2010g). Kvalitén jamférs med 1500 andra organisationer 6ver hela
varlden (Corp LHW, 2010f) och for att sedan forsakra att hotellen behaller den standard som
kravs genomgar hotellen inspektioner varje ar (Corp LHW, 2010c). Det ar av stor vikt att alla
hotell som &r medlemmar i The Leading Hotels of the World ar engagerade for att lyckas ge
den hogsta kvalitén och service med en personal som &r skicklig, erfaren och professionell
(Corp LHW, 2010b).

2.4.2 Design Hotels

Organisationen Design Hotels etablerades ar 1993 (Corporate Design Hotels, 2010b) och har
sitt huvudkontor i Berlin. De omfattar 200 hotell i 40 lander (Corporate Design Hotels, 2010a)
och medlemmarna varierar i storlek, fran hotellkedjor till mindre privatagda hotell. Hotellen
som ingar i Design Hotels anses vara “ett nytt lyxigare segment” (Corporate Design Hotels,

2010d) och har idag kommit att bli ett eget hotellsegment (Corporate Design Hotels, 2010e).
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Samtliga medlemmar &r handplockade och &r unika dar individualitet, beldgenhet och design
star i fokus (Corporate Design Hotels, 2010d). Genom medlemskapet blir de marknadsforda
(Corporate Design Hotels, 2010f) och de kan fa service via konsultationer, dar hotellet t.ex.
kan fa radgivning vid val av inredning (Corporate Design Hotels, 2010c), men det finns
daremot inte en bestamd lista av kriterier som ska uppfyllas (Corporate Design Hotels,
2010b).

3. Syfte

Syftet &r att analysera hur ledare pa fyra utvalda hotell i Stockholm och Oslo arbetar for att fa
sina medarbetare att prestera optimalt ur ett serviceperspektiv utefter den etablerade modellen
Human Resources Strategy, och darefter finna det hotell som lagger mest vikt vid strategierna

i modellen.

3.1 Fragestallningar

Vilka strategier anvander ledarna i studien sig av...

.. ndr de anstéller nya medarbetare?
.. for att medarbetarna ska prestera efter hotellets regler och direktiv?
.. for att folja upp medarbetarnas arbete?

.. gillande service, motivation och en positiv arbetsmiljo?

4. Metod och Material

Nedan introduceras hur studien har genomforts for att skapa en forstaelse for uppsatsens

utvecklingsgang.

4.1 Semistrukturerad intervju

En semistrukturerad intervju valdes for denna studie da ett generellt hallet intervjuformular
utformades (Bryman, 2011), baserat pa Cathy A. Enz, HRS (se bilaga 2). | en sadan intervju
finns det majlighet att andra fragornas foljd under intervjun och fragorna ar mer allmant
strukturerade an vad de &r i en strukturerad intervju, da alla respondenter far fragorna stallda

pa exakt samma satt (Ibid.). Anledningen till att det inte &r en strukturerad intervju ar for att
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en sadan &r en form av surveyundersokning (Bryman, 2011), som ar nar flera intervjuer
samlas in vid ett enda tillfalle (Bryman & Bell, 2005) vilket inte speglar utfallet i denna
studie. Daremot finns inslag av en strukturerad intervju da méjligheten att andra fragornas

foljd inte nyttjades, utan fragornas ordningsfoljd skapade likartade svar.

Sa kallade slutna svarsalternativ forekom inte da det fanns en risk att ga miste om vardefull
information. Fordelarna med slutna svarsalternativ ar att risken minskar for feltolkning och att
variation i svaren minskar, men i denna uppsats ville vi fa ett bredare perspektiv och djup

utifran respondenternas erfarenheter dér variation kunde uppsta.

Uppsatsen baseras pa fyra kvalitativa intervjuer, vilket innebér att finna och identifiera
egenskaper och beskaffenheter hos nagot. Det finns alltsa inga formulerade svarsalternativ
och under samtalet vid intervjutillfallet ar bade intervjuaren och respondenten delaktiga (Runa
& Davidsson, 2003). Fordelarna med en kvalitativ intervju ar att uppsatsen far ett djup, men
kanske inte den bredd som en kvantitativ undersokning kunnat bidra med (Bryman, 2011).
Forberedelser gjordes genom att utfora en pilotstudie pa en larare vid Grythytte Akademi,

som har lang erfarenhet av hotellbranschen.

4.2 Utforande

Det samlades in information om hotellen, detta for att orienteras och férkovra en grund for
intervjuerna. Respondenterna fick fragorna skickade i forvag for att pa sa satt kunna forbereda
sina svar och under intervjuerna férdes anteckningar och de spelades in i analyserings- och
forsknings syfte. Intervjuerna var menade att vara 60 minuter langa, detta for att ge alla
respondenter samma forutsattningar att utveckla sina svar. Pa Grand Hotel utfordes intervjun i
Cadierbaren dar miljon var i rérelse med en hogre ljudniva, men pa Hotel Skeppsholmen
utspelade sig intervjun i en lugnare miljo i ett abonnerat litet séllskapsrum med stdngda
dorrar. Intervjun pa First Hotel Grims Grenka dgde rum pa hotellets restaurang, men vi var de
enda gésterna i matsalen och darmed infann sig en tyst miljé med avslappnad stdmning.
Intervjun med Hotel Continental gjordes via telefon pa Restaurang- och Hotellhdgskolan,
Grythytte Akademi, i ett bokat konferensrum. Vid intervjuerna erbjods respondenterna
anonymitet, men tillatelse beviljades att anvanda for- och efternamn vid deras uttalanden, men
tillslut valdes att endast benamna respondenterna efter titel. En mer ingaende diskussion om

detta finns att tillgd under Materialdiskussion, 6.1.1 Etiska 6vervaganden. Efter intervjuerna

17



transkriberades svaren pa fragorna och varje fraga analyserades och diskuterades enskilt dar
respondenternas synsatt och kommentarer jamfordes for att vidare sékerstélla likheter och
olikheter.

4.3 Observation

Under intervjuerna utfordes dven en icke-deltagande/enkel observation, som innebér att
observatdren iakttar men inte deltar i det som sker i omgivningen, dar observatoren inte heller
paverkat eller haft inflytande i situationen och miljon som studerats (Bryman, 2011).
Observatorerna noterade intryck, upplevelse och atmosféar under sina besok pa hotellen,
eftersom en intervju genomfdrdes via telefon besoktes hotellet vid annat tillfalle.
Observationen gav ett bredare djup till studien samt gav en egen uppfattning om hotellen
utefter tolkad information pa hemsidor. Observationen utférdes vid bescken av hotellen

genom anteckningar kring service och atmosfar.

4.4 Databasstkning

Databassokningar har genomforts i bibliografiska databaserna SAGE och Science Direct, men
aven databasen Google Scholar kom till anvandning for att leta efter ytterligare referenser
vilket resulterade i 14 vetenskapliga artiklar som legat till grund for uppsatsen. Bibliografiska
databaser ar en viktig kélla vid elektronisk datainsamling av tidskriftartiklar och bidrar med
en storre tillgang till tidskrifter och artiklar i fulltext (Bryman, 2011). Google Scholar kom till
anvandning nar vi ville leta efter artiklar som kunde sammankopplas till de befintliga
artiklarna, en sa kallad “’Cited ref search” (Ibid.). De sokord som har nyttjats och &r relevanta
for amnet ar direktiv, hotell, ledarskap, medarbetare, strategier och vardskap, darmed har
andra sokord uteldmnats. De artiklar och den litteratur som anvénts styrker antingen Cathy A.
Enz, HRS, och tar upp hur man skapar en positiv arbetsmiljo och far sina medarbetare att

prestera optimalt eller definierar viktiga begrepp for studien.

4.5 Urval

Anledningen till att &mnet valdes var darfor att HR idag har blivit mer uppmérksammat,
aktuellt och prioriterat, da det ar som tidigare namnts den storsta kostnaden inom foretaget.
Efter inspirerande foreldsningar med Cathy A. Enz blev Human Resources Strategy en
intressant infallsvinkel for var studie, daremot finns dven andra forskare som pavisar samma

resultat i sina forskningar dock valdes endast denna metod for var studie. Vidare undersoker
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studien hur dessa prioriteras pa fyra utvalda hotell varav tva ar medlemmar i The Leading
Hotels of the World och de resterande ar medlemmar i Design Hotels, déar ett hotell &ven &r
medlem i First Hotels. Darmed bortser studien fran évriga hotellkedjor och medlemskap. The
Leading Hotels of the World och Design Hotels valdes for att de har olika forutsattningar och
staller olika krav pa sina medlemmar. The Leading Hotels of the World &r en organisation som
lagger stor vikt vid service pa hotellen och det var intressant att jamfora hotell som ingar i
detta medlemskap med Design Hotels, som ldgger storre vikt vid inredning och design. Det
finns endast ett hotell i Sverige och ett i Norge som ingar i The Leading Hotels of the World,
varav dessa ligger i Stockholm och Oslo. Darefter valdes tva hotell som ingick i Design
Hotels i naromradet. Respondenterna i intervjuerna sitter i ledningsgruppen pa hotellen, detta
for att fa fragorna besvarade ur ett ledarskapsperspektiv och darmed har andra positioner inom
hotellen exkluderats. De fyra utvalda respondenterna &r hotelldirektoren pa First Hotel Grims
Grenka, hotelldirektoren pa Hotel Continental, kommersiella direktoren pa Grand Hotel och
receptionschefen och Revenue Management ansvarige pa Hotel Skeppsholmen. Fér mer
information om respondenterna (se bilaga 3). Vi fick formanen att besoka ytterligare ett
hotell, Grand Hotel i Oslo, dar vi fick en rundtur pa hotellet med Ola Bjérnstad, men
intervjun och observationen exkluderades i studien eftersom det inte berdrde vart syfte.

Déremot infanns ett bredare synsétt och en storre inblick i branschen.

Nedan foljer grundfakta om de utvalda hotellen som uppsatsen beror.

4.5.1 Grand Hotel, Stockholm

Grand Hotel etablerades ar 1874 (Grand Hotel, 2011c) och &r ett femstjarnigt hotell som ags
av The Grand Group (Grand Hétel, 2011b). Grand Hotel har 368 rum (Grand Hétel, 2011a)
och vander sig till bade internationella och nationella géster (Grand Hotel, 2011c). Det ar det
enda hotellet i Sverige som &r med i The Leading Hotels of the World (Grand Hotel, 2011d).

4.5.2 Hotel Continental, Oslo

Hotel Continental & medlem i The Leading Hotels of the World och ar Norges enda
femstjarniga hotell (Hotel Continental, 2011b). Till hotellet, som etablerades ar 1860 (Hotel
Continental, 2011a), kommer bade nationella och internationella géster (Hotel Continental,
2011c) och de har totalt 155 rum (Hotel Continental, 2011d). Hotel Continental anvéander sig
utav The Continental Experience, vilket innebar att de vill leverera en omtanksam och

forstklassig service gentemot sina gaster (Hotel Continental, 2011e).
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4.5.3 Hotel Skeppsholmen, Stockholm

Hotel Skeppsholmen d&r medlem i Design Hotels, de har 79 rum (Hotel Skeppsholmen, 2011c)
och etablerades ar 2009 (Hotel Skeppsholmen, 2011b). De har valt att inte ha nagon
klassificering. Hotel Skeppsholmen anser sig vara en motesplats for sammankomster av alla

dess slag (Hotel Skeppsholmen, 2011a).

4.5.4 First Hotel Grims Grenka, Oslo

First Hotel Grims Grenka med sina 50 rum (First Hotels, 2011c) 6ppnade ar 2007 (First
Hotels, 2011b) och vénder sig till bade fritids- och affarsresenarer (First Hotels, 2011d). Av
vad som framkommer har inte heller First Hotel Grims Grenka nagon specifik klassificering.
De ingar i tva olika medlemskap, varav Design Hotels (Design Hotels, 2011a) och First
Hotels, som &r en av Skandinaviens ledande hotellkedjor (First Hotels, 2011a). First Hotels &r
en organisation med 46 hotellmedlemmar, som véljer kvalité fore kvantitet och varderar
gladje, omtanke och innovation (First Hotels, 2011e). Medarbetarna ska dela dessa
varderingar och forsta deras séatt att arbeta da varderingarna speglar bemotandet av gésterna

och deras arbetspartners (Ibid).

5. Resultat

Nedan presenteras resultatet, som beror de fragor som stéllts under intervjuerna och
respondenternas svar presenteras. De &mnen som tas upp i resultatet berér Human Resources

Strategy.

5.1 Anstallning och utbildning
Respondenterna besvarade fragor som berdr anstallning och utbildning inom foretaget, dar de

fick resonera kring betydelsen av medarbetarens egenskaper, erfarenhet och utbildning (se
bilaga 1).

Grand Hotel ar ett stort hotell med ungefar 550 medarbetare, Hotel Continental har ungefér
100 medarbetare pa hotellet, Hotel Skeppsholmen har ungeféar 20-25 medarbetare och First
Hotel Grims Grenka ar det minsta hotellet med cirka 15 medarbetare. Enligt Enz (2010a)

speglar antalet anstéllda pa hotellen den ekonomiska stabiliteten, resurser och arbetssétt.
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Gemensamt for de fyra hotellen &r att samtliga féaster stor vikt vid personligheten hos de
personer som intervjuas for olika positioner inom foretaget. Det som skiljer hotellen at &r att
de tanker olika vid utbildning i samband med nyanstallning. Grand Hotel har t.ex. tid att
utbilda sin personal medan Hotel Skeppsholmen och First Hotel Grims Grenka ar mindre
hotell som maste ha fardigutbildad personal vid anstéllning, eftersom det hos dessa hotell inte
finns mojlighet och resurser att utbilda personalen pa plats. Kommersiella direktéren pa
Grand Hétel anser att utbildning &r av stor betydelse da en utbildad anstalld kan ha ett bredare
tankesatt och en analytisk formaga att finna olika losningar pa aktuella problem. Det som
hotellen daremot har gemensamt ar att de anser att utbildning &r viktigt beroende pa position

inom foretaget.

Samtliga hotell anser att det ar lattare att komma pa anstéllningsintervju om den ans6kande
redan har erfarenhet och de tekniska kunskaperna, men i slutdndan &r det servicekansla,
personlighet och ratt attityd for hotellets image som spelar roll. Hotelldirektdren pa Hotel
Continental anser att det viktigaste hos en medarbetare &r att han &r motiverad och har réatt
varderingar och tankesétt, men daremot anser First Hotel Grims Grenka att ddmjukhet &r en
extremt viktig egenskap. Vidare anser First Hotel Grims Grenka att det &r viktigt med
personlig erfarenhet, som att personen i fraga ar berest och kommer tillbaka med unika
upplevelser och sprakkunskaper. Grand Hotel lagger stor vikt vid vilka egenskaper, styrkor
och svagheter, som saknas och ar befintliga i den redan existerande arbetsgruppen nér de ska

anstélla en ny medarbetare.

Gemensamt for Grand Hotel och First Hotel Grims Grenka ar att de bada anvander sig av
utbyten av personal fran andra lander for att fa inspiration och erfarenhet. Det ar larorikt bade

for personalen pa hotellet samt medarbetaren som besoker ett annat hotell.

Medlemmarna i The Leading Hotels of the World har mojligheten att utbilda sin personal via
Leading Learning Institute, som anordnar kurser, dels for sina medlemmar men aven for alla
inom branschen. Hotelldirektoren pa Hotel Continental anser att det viktigaste &r att utbilda
ledare pa mellan niva, dvs. de som har en nara relation med medarbetarna som arbetar
operativt.

First Hotels erbjuder en utbildning vid namn First Talent Programme som &r en krévande
utbildning som varar under ett ar, men riktar sig enbart till medlemmarna i hotellkedjan dar de

utlovas en hogre position inom foretaget. First Hotel Grims Grenka har dven andra
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kostnadsfria utbildningar pa deras intranat, vilka erbjuds till alla medarbetare pa hotellet. First
Hotel Grims Grenka kan dar ta fordel av First Hotels, men daremot erbjuder inte Design
Hotels nagon intern utbildning eller direktiv inom service till sina medlemmar (Corporate
Design Hotels, 2010b).

Hotel Skeppsholmen tillhér Nobis Gruppen, men arbetar som enskild aktor och far inte
utbildningar och direktiv genom sitt medlemskap. Utdver eventuella interna utbildningar finns
aven utomstaende utbildningar att tillgd. Grand Hotel anvander sig bl.a. av kurser fran
Cornell University da de vill tillmétesga sina individuella medarbetare och de
utbildningsbehov som finns. Hotel Skeppsholmen férsoker ocksa tillgodose sina medarbetares
behov genom att exempelvis erbjuda en kurs i Stockholmskunskap fér den nyanstéllde, men
de har daremot inte utbildningsprogram eller interna utbildningar. Receptionschefen pa Hotel
Skeppsholmen tror att det beror pa att det ar ett mindre och relativt nystartat hotell. First Hotel
Grims Grenka och Hotel Continental ser positivt pa att medarbetare kombinerar utbildning
och arbete eftersom de far kunskap och praktik parallellt.

5.2 Mal och direktiv inom service
Respondenterna besvarade fragor kring malen inom service och hur informationen nar ut till

medarbetarna (se bilaga 1).

Bade Hotel Continental och Grand Hotel har uppsatta mal inom Leading Hotels, som de
maste tillgodose for att behalla sitt medlemskap, vilket i sin tur kontrolleras av Leading
Quiality Assurance (Corp LHW, 2010f). Utdver det har hotellen egna uppsatta mal, dar Grand
Hotel, som exempel har en femarsplan vid namn Grand Strategy 2015. Malet med den
strategin &r att vara ett av de topp tio hotellen i Europa ar 2015. First Hotel Grims Grenka
anvander sig av First Hotels vision och malsattning som lyder; “care, joy and innovation”
(Hotelldirektor, First Hotel Grims Grenka), men det finns dven specifika mal for hotellet sa

som att driva hotellet med lyckliga medarbetare och utveckla hotellet.

Hotel Skeppsholmen har inte nagra direktiv som kan sammankopplas med service, men en
personalhandbok ska lanseras ar 2011. | personalhandboken kommer det inte att finnas nagra
omfattande regler kring hur man levererar service, men daremot kommer det att finnas nagra

fa grundlaggande direktiv, som receptionschefen pa Hotel Skeppsholmen tror kan ge en form
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utav trygghet. Vidare menar respondenten att det ar ett hotell med stor frihet, men att en del
av medarbetarna inte forstar att frihnet kommer med ansvar. Varken Hotel Skeppsholmen eller
First Hotel Grims Grenka far specifika direktiv angaende service fran Design Hotels, utan
medlemskapet &r endast en bemarkelse och ett varumarke dar design och en unik atmosfar
star i fokus (Corporate Design Hotels, 2010e). Daremot anvéander First Hotel Grims Grenka
sig av direktiv genom ett system fran First Hotels som kallas Standard Operating Procedures
(SOP), som &r ett dokument pa 60 sidor som beskriver hur varje avdelning ska arbeta.

En fordel for Grand Hétel och Hotel Continental &r att de genom The Leading Hotels of the
World ger direktiv for hur servicen pa hotellet ska vara. Grand Hétel har &ven tagit lardom av
foreldsare och inspirerades sirskilt av det sldende taleséttet ’Se, Ge och Le”. Intressant for
just Grand Hotel &r att de lagger stor vikt vid att skapa en personanpassad service dar alla
medarbetare ska vara palasta inom hotellets alla omraden. Kommersiella direktéren pa Grand
Hotel menar att det inte gar att skriva en manual fér hur man ska hantera en specifik situation
da varje méte med en géast ar unik, men det finns daremot standarregler for gastbemotande.
Samtliga hotell har skriftliga dokument som de nyanstéllda far vid introduktionen, mer eller
mindre omfattande. Grand Hoétel anvander sig av en skriftlig och en muntlig beskrivning av

vad hotellet star for, som ett exempel:

Kommenterar vi aldrig vilka som bor har, vi tar inte bilder, vi jagar inte autografer och twittrar inte att James

Bond sitter i Cadierbaren. (Kommersiell direktor, Grand Hotel)

Kommersiella direktoren pa Grand Hotel menar att man som nyanstalld lar sig beteendet och

arbetssattet genom att ga bredvid en erfaren medarbetare for att komma in i arbetet.

Att uppmarksamma &r att First Hotel Grims Grenka har ett liknande arbetssétt déar

dokumentet ges skriftligt och muntligt men det som skiljer dem at &r att First Hotel Grims
Grenka har en mindre personalstyrka som bidrar till att tiden inte récker till fér upplarning.
Hotel Skeppsholmen har ett annat arbetssétt déar alla avdelningschefer ska vara insatta i alla

avdelningar och kunna tillrattavisa alla icke fungerande avdelningar.

5.3 Utvardering av mal
Respondenterna besvarade fragor kring hur hotellen utvéarderar mal och direktiv och darefter

hur dessa foljs upp (se bilaga 1).
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Gemensamt for Grand Hotel och Hotel Skeppsholmen &r att de anvéander sig av gésternas
kommentarer och feedback pa TripAdvisor’. Enligt receptionschefen pa Hotel Skeppsholmen
ar det en rattvis kélla dar kommentarerna formuleras utefter genuint intresse. Nar Hotel
Skeppsholmen far positiv och negativ feedback distribueras detta till alla medarbetare och
detta bidrar till att samtliga far reda pa vad som fungerar bra samt vad som kan forbattras.
First Hotel Grims Grenka utvarderar varje dag genom att understka det framtida
bokningslaget och darefter anpassar de sina strategier. Hotel Continental har en skriftlig och
en muntlig examen for att alla ska certifiera sig som medarbetare pa hotellet och de anvander
sig aven av rollspel samt operativ® traning. Det som skiljer Grand Hétel fran de dvriga
hotellen ar att de har en femarsplan vilket ar ganska ovanligt, men de har dven delmal sa som
en arlig budget, malsattning pa ekonomisk och serviceniva. Samtliga hotell anser att det ar
viktigt att kontinuerligt utvardera mal och direktiv inom service, ibland ar det nodvandigt att
forandra och forbattra genom att ta svara beslut for att hotellet ska utvecklas, som

kommersiella direktoren pa Grand Hotel papekar:
Sometimes you have to kill your darlings. (Kommersiell direktor, Grand Hotel)

Det som ar gemensamt for Grand Hotel, Hotel Continental och First Hotel Grims Grenka ar
att de har en anonym person utifran som utvarderar deras prestationer och ser till att de
fullfoljer de direktiv som stills pa hotellen, en sa kallad "Mystery Shopper”. Grand Hoétel och
Hotel Continental inspekteras av Leading Quality Assurance, tva ganger om aret. Grand
Hotel har dessutom anstéllda inom hotellet som checkar in pa hotellet utan medarbetarnas
vetskap for att undersoka vad som behdver forbattras. Hotel Continental anvéander sig till och
med av interna tester en till tvd ganger i manaden pa varje avdelning. First Hotel Grims
Grenka ingar i ett Mystery Shop Programme och darmed anvander sig aven dem av en
“Mystery Shopper”, som besoker hotellet och lamnar sedan en rapport, en till tva ganger om
aret. De har dessutom ett verktyg som kallas for Loopon, som innebdr att géasterna far besvara
en enkat via e-mail efter sin vistelse och detta ger hotellet en direkt feedback. Hotel
Skeppsholmen har till skillnad fran de andra hotellen ingen Mystery Shopper, men istallet

noterar de i en loggbok vad som har skett under dagen.

" Trip Advisor &r ett reseforum dér alla kan rekommendera hotell, hotellomraden, semesterpaket, paketresor och
skriva recensioner om sina semestrar, men dar finns &ven reseguider och véagledning (Tripadvisor, 2011).

8 Enligt Nationalencyklopedin (2011d) innebar operativ ett konkret agerande, i det hér fallet en direkt interaktion
med gdsten.
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5.4 Bel6ning och formaner

Respondenterna besvarade fragor angaende bel6ningssystem, formaner och friskvard (se
bilaga 1).

Hotel Skeppsholmen har inte utvecklat ett beléningssystem an, men det utformas ett for
tillfallet. Nar gasten checkar in och receptionisten far gasten att uppgradera sin rumskategori
kommer receptionisten fa 30 % av den vinsten. First Hotel Grims Grenka anvander sig av
samma metod, men istallet fér pengar blir medarbetarna bjudna pa middag. Till skillnad fran
de évriga hotellen anvénder sig inte Grand Hotel av nagot beloningssystem, men det finns
daremot ett bonussystem for uppnadda mal. Aven p& Hotel Continental far alla medarbetare
en chans att fa en bonus fran ar till ar beroende pa hur bra man har presterat under arets gang.
Kommersiella direktdren pa Grand Hotel anser att man ska uppmuntra till nya idéer och
engagemang, men att en beldning ar att "medarbetarna har blivit anstallda pa Grand Hotel och
far jobba i den fantastiska och unika miljon dar medarbetarna arbetar och far I6n for det”.
Daremot har inte kommersiella direktéren pa Grand Hétel nagon uppfattning om hur varje

avdelningschef gar tillvaga for att motivera sina medarbetare.

Gemensamt for alla hotell &r att de har friskvardbidrag dar medarbetarna far rabatt eller gratis
gymkort. Hotel Continental och Grand Hétel har till skillnad fran de andra hotellen inga
andra formaner och medarbetarna far inte besoka hotellet privat. Pa Hotel Skeppsholmen och
First Hotel Grims Grenka far medarbetarna besoka hotellet och pa First Hotel Grims Grenka
forsoker man dessutom ge familjemedlemmar ett finare boende vid sin hotellvistelse och

medarbetarna far formaner vid boende pé First Hotels pa annan ort.

5.5 Feedback, motivation och delaktighet
Respondenterna besvarade fragor gallande medarbetarnas delaktighet inom foretaget samt hur
ledare motiverar sina medarbetare att prestera optimalt och hur de darefter far feedback pa sitt

arbete (se bilaga 1).

Grand Hétel har infort en intern tavling dar medarbetarna far komma med idéer for Grand
Strategy 2015, for att de ska fa vara med och paverka och kanna sig delaktiga i hotellets mal.
Grand Hotel och Hotel Skeppsholmen uppmuntrar garna kreativitet, men det &r i slutdndan

ledningsgruppen som ar beslutstagare. Hotelldirektoren pa Hotel Continental beréattade att
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medarbetarna har mdten med sina chefer och sedan har alla chefer i sin tur méten dar
medarbetarnas roster hors, men att det ar ledarna som tar alla beslut. Ddrmed anser dessa
hotell att beslut om strategiska mal tas av ledarna, men det som skiljer First Hotel Grims
Grenka at &r att de har minst personalstyrka och darfor har varje medarbetare utrymme att
agera som “chef”, dar de har stora ansvarsomraden och darmed star lyhordhet i fokus. Det ar
viktigt for samtliga hotell att lyssna pa sina medarbetare for att “medarbetarna ér hotellet”. Pa

samtliga hotell far medarbetarna saledes vara med och paverka de mal och direktiv som finns.

Samtliga hotell ger daglig feedback till sina medarbetare. First Hotel Grims Grenka har
personalmaéten varje manad, men anvander sig dessutom av dagliga Loopon rapporter i sin
feedback, dar medarbetarna kan se det aktuella resultatet och pa sa satt far de positiv och
negativ kritik. Grand Hétel har regelbundna medarbetarsamtal beroende pa position pa
hotellet och medarbetarna traffas minst en gang om aret med sin narmaste chef, da en

overgripande utvérdering sker.

Grand Hotel anser att en motivation till att folja hotellets direktiv &r att fa sina medarbetare att
kanna engagemang i sitt arbete, men for Hotel Skeppsholmen har det daremot varit svart att ge
tid och energi till medarbetarna. Hotelldirektoren pa First Hotel Grims Grenka anser att den
storsta motivationen ar att ge fortroende till sina medarbetare och att stodja dem i sitt arbete

och Hotel Continental motiverar sin personal genom att vélja ut manadens medarbetare.

5.6 Positiv arbetsmilj6é och trivsel
Respondenterna besvarade fragor angaende vad de personligen anser &r en positiv arbetsmiljo
och hur de arbetar for att skapa en positiv arbetsmiljé pa hotellen (se bilaga 1).

Samtliga hotell har gemensamma aktiviteter, bade organiserade och pa medarbetarnas egna
initiativ. Enligt kommersiella direktoren pa Grand Hotel skapas aktiviteterna automatiskt
genom en positiv arbetsmiljo och pa First Hotel Grims Grenka och Hotel Skeppsholmen
skapar en familjar atmosfar en relation mellan medarbetarna, da de inte har sa manga
anstéllda. Alla hotell anser att det ar viktigt med gemensamma aktiviteter da det skapar en
positiv arbetsmiljo och en trygg gemenskap. Kommersiella direktéren pa Grand Hotel anser

att en positiv arbetsmiljo bestar av mycket skratt och gladje:
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Om du mér bra ska du inte kanna av mandagsfenomenet. Ah, nej mandag. Nu har jag fem dagar kvar.

(Kommersiell direktér, Grand Hotel)

Pa Grand Hotel arbetar man for att skapa ambition och forutséttningar for en positiv
arbetsmiljo, dar talesattet: ~Se, ge och le” star i fokus (Kommersiell direktor, Grand Hotel).
Alla medarbetare ska fa sin rost hord och kéanna sin tydliga roll i foretaget och det ar dven av
stor vikt att medarbetaren vet vad han tillfor, annars &r det svart att prestera sitt yttersta och ge
den basta servicen. Hotelldirektoren pa Hotel Continental tar ocksa upp vikten av gladje och
att det ar viktigt att det rader en bra stamning pa arbetsplatsen och belyser dven att det ar
viktigt att alla medarbetare hjalper varandra och &r flexibla. Pa Hotel Continental arbetar man
mycket med sociala arrangemang och forsoker skapa en miljé dar medarbetarna trivs och

respekterar varandra.

Receptionschefen pa Hotel Skeppsholmen lyfter fram vikten av regler da de bidrar till klarhet,
rutiner och arlighet inom foretaget, dar det &ven ar viktigt att ha en levande miljo dar alla
medarbetare &r medvetna om de mal hotellet stravar efter. For att skapa en positiv arbetsmiljo
skickar Hotel Skeppsholmen blommor till sina nyanstallda och de forsoker skapa en sa fri
miljo som majligt dar det &r tillatet att vara nara vanner. Medarbetarna ska inte behova béra

oonskad arbetsuniform utan har friheten att valja sjalva ur Acnes kollektion.

Hotelldirektoren pa First Hotel Grims Grenka tycker att en positiv arbetsmiljo ar att man som
medarbetare ska kunna ga till jobbet utan att kanna oro eller nervositet, dar system fungerar
och miljon ar inbjudande. First Hotel Grims Grenka ér ett litet hotell som inte har rad att ha
upprorda medarbetare och uppmuntrar till diskussion om ndgonting inte fungerar; “’the door is
always open” (Hotelldirektor, First Hotel Grims Grenka). Medarbetarna ska k&nna sig
meningsfulla och delaktiga dar en vanlig miljo rader:

Your colleagues are your friends. (Hotelldirektor, First Hotel Grims Grenka)

5.7 Observation pa hotellen

Nedan foljer en beskrivning av upplevelsen och uppfattningen om servicen och atmosfaren pa

hotellen.
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5.7.1 Grand Hotel

Under observationen gav hotellet ett professionellt och exklusivt intryck, en hogtidlig
atmosfar infann sig med ett forstklassigt bemétande dar personalen var mycket
uppmarksamma och behjalpliga. Hotellet levererar en hog kvalité dér vardskap star i fokus
och det var ett varmt valkomnande. Daremot upplevdes inte miljon som barnvanlig, da det var
en spand miljo med exklusiv interidr och det kandes som om hotellet riktade sig mot
affarsresendrer och vuxna manniskor. Det mérktes tydligt att Grand Hotel var medlemmar i

The Leading Hotels of the World, da bade miljo, service och atmosfar var av hog kvalité.

5.7.2 Hotel Continental

Under var observation gav Hotel Continental ett hogtidligt och exklusivt intryck. Sa som
Grand Hotel upplevdes miljon som icke barnvanlig. Saval inredning som det trevliga och
tillmotesgaende bemotandet upplevdes som forstklassigt och en historisk miljo med
konstsamling bidrog till en kulturell atmosfar. Detta speglar kriterierna for The Leading
Hotels of the World.

5.7.3 Hotel Skeppsholmen

Under observationen upplevdes miljon som avspénd och levande dar bemdtandet var enkelt
och personligt med en barnvanlig miljo. Det &r en mindre historisk byggnad, men interidren
och medarbetarnas kladsel var modern och bidrog till att hotellets image kandes inbjudande.
Hotellet var en stadsoas med inriktning mode, design och kultur samt en naturnara tillflyktsort
for alla sinnen. Miljon bidrog till en lugn och harmonisk upplevelse. Denna beskrivning
k&nnetecknar den miljé som eftertraktas for Design Hotels.

5.7.4 First Hotel Grims Grenka

Under observationen gav First Hotel Grims Grenka ett exklusivt och modernt intryck, med en
stor lobby fylld av inspirerande arkitektur och konst som skapade en harmonisk miljé. En
imponerande interiér med samspel av farger komponerade med en modern design bidrog till
en mycket tilltalande, lugn och harmonisk atmosfar, vilket kdnnetecknar en medlem i Design
Hotels. Medarbetarnas 6dmjukhet och bemdétande var 6ver all forvéntan och medarbetarna
observerade det som hande runt omkring i omgivningen. Miljon var barnvénlig, men
forutsattningarna var inte lika ultimata som pa Hotel Skeppsholmen, da hotellet ar centralt
bel&get.
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6. Diskussion

Nedan presenteras en resultatdiskussion, vilken diskuterar likheter och olikheter mellan
hotellen. En metoddiskussion introducerar forst lasaren om etiska dvervédganden och for- och
nackdelar med studiens metodval.

6.1 Metoddiskussion

De tva respondenterna i Oslo &r bada hotelldirektorer, respondenten pa Grand Hotel i
Stockholm ar kommersiell direktdr och arbetar ndra hotellets alla avdelningar och lagger
fokus pa hotellets varumarke, vilket bidrar till en god 6verblick éver hotellet. Pa Hotel
Skeppsholmen ar respondenten receptionschef och tillhor ledningsgruppen. Det &r ett litet
hotell med 20-25 anstéllda, vilket innebar att han trots sin position inom foretaget ar val insatt
i hotellets alla delar. Samtliga respondenter sitter med i ledningsgruppen och har en stor
erfarenhet och bakgrund inom branschen, vilket ger ett resultat ur ett ledarskapsperspektiv dar

alla ar palasta om hotellets alla delar.

Frageformularet med intervjufragorna skickades till samtliga respondenter tva dagar innan
intervjuerna, detta for att ge alla samma forutsattningar att kunna forbereda sina svar.
Déremot var det endast tre av fyra respondenter som hade majlighet att I4sa igenom de
utskickade intervjufragorna da hotelldirektoren pa Hotel Continental hade tidsbrist och detta
speglade aven intervjun i sig, vilket resulterade i en kortare telefonintervju. Det kan paverka
omfattningen pa intervjufrdgornas svar, men vi tror dock inte att detta kommer att paverka
resultatet eftersom vi fick svar pa de vasentliga fragorna. En annan nackdel med
telefonintervjun var att vi inte fick delta i ett personligt méte for att fa en tydligare bild av
hotellet och respondenten, och detta paverkade éven observationsstudien. Ett besok gjordes
trots hotelldirektorens franvaro, under vilket vi skapade oss en uppfattning om hotellets miljo
och service. Det var positivt att intervjun kunde genomféras eftersom hela studien baserades
pa tva medlemmar i The Leading Hotels of the World, da Hotel Continental var det enda

mojliga jamforbara alternativet till Grand Hotel.

Efter att ha deltagit under alla intervjuer framkom det att det fanns skillnader hos
respondenterna, sa som alder, erfarenhet och position inom foretaget. Under en

enkatutdelning skulle det vara svarare att fa en uppfattning om etnicitet och andra egenskaper,
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som har framkommit vid intervjutillfallet och darmed skapades ingen omedveten

intervjuareffekt®.

Alderskillnaden kan komma att paverka svaren pé intervjufragorna eftersom respondenterna
har olika erfarenheter och synsatt, daremot ar det mindre troligt att alderskillnaden paverkar
svaren pa vilka varderingar och direktiv som hotellet star for, eftersom alla respondenter ar
vél insatta i hotellets struktur och direktiv.

Vid en intervju kan en social 6nskvardhet hos respondenterna uppsta, vilket kan bidra till att
resultatet inte blir helt sannolikt da social dnskvardhet innebar att man vill visa upp sin mest
positiva sida (Bryman, 2011). Generellt satt upplevde vi fyra trovérdiga intervjuer, men det ar
svart att skapa en helhetsuppfattning nar inte fler intervjuer har utforts med alla ledare
respektive medarbetare. Resultatet i studien visar hur respektive ledare uppfattar hotellets
verksamhet med risk for social énskvardhet, men det visar inte medarbetarnas upplevelse och
asikter. Darmed ar inte resultatet bekraftat och helt trovardigt, for ett sadant resultat skulle

vidare studier erfordras.

Efter intervjuerna skickades transkriberingen av fragorna till respektive respondent dar de fick
komma med kommentarer och dér de kunde bestimma om information fran intervjun skulle
uteslutas. Det var dock ingen respondent som hade synpunkter pa transkriberingen, darmed

har all information inkluderats.

Atta av fragorna togs inte i beaktande i resultatet, varav fréga ett till fyra skapade en
beskrivning av respondentens bakgrund och gav underlag for “Trycka och otryckta kéllor” (se
bilaga 3). Fragan som tar upp hur lange medlemskapet har infunnits sig var inte vasentlig da
alla hotell varit medlemmar sedan langt tillbaka i tiden, darmed fanns ingen information att
tillga. Av intresse och for att skapa en storre bild kring hur ledare arbetar med
beldningssystem stalldes fragan om ledare far nagon typ av beldning for sina prestationer,
men fragan beror inte syftet och blev darfor exkluderad. Fragan om hur stor andel av
personalen som arbetar deltid respektive heltid samt fragan kring krissituationer exkluderades
for att inte arbetet skulle bli for brett. Intervjufragorna som valdes bort i resultatet ansags inte
relevanta da en avgransning behévde infinna sig for att inte skapa ett for brett arbete och de

® Intervjuareffekten innebar att respondentens etnicitet, kén och sociala bakgrund skapar en skevhet i svaren pa
intervjufrdgorna och paverkar resultatet (Bryman, 2011).
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fragor som tas upp i resultatet betraktades som mer relevanta och vasentliga for syftet.
Dessutom har ingen information om I6ner inkluderats i arbetet for att det finns lagar kring hur
dessa ska hanteras och det skulle medfora ett for stort och brett arbete.

6.1.1 Etiska dvervaganden

Det finns for- och nackdelar med att anvanda respondenternas for- och efternamn i studien,
eftersom att det &r enklare att skapa en bild om hotellen namnges och det &r lttare att satta sig
in i vem som tycker vad pa hotellen. Daremot blir det kansligare att skriva ut information som
kan komma att nedvérdera hotellen och respondenterna nekade till att ta med en del viktig
information som behandlar &mnet da de var medvetna om att deras namn skulle presenteras i
uppsatsen, men aven for att skydda hotellets varumarke. Det blev darmed svart att utforma en
fullstandig slutsats nar vardefull information fick kringgas. Trots att ingen kanslig information

berérdes, valdes att endast ndmna respondenternas titlar.

6.2 Resultatdiskussion

Diskussionen omfattar en analys om hur hotellen arbetar med Human Resources Strategy och

andra reflektioner som uppstatt under studiens gang.

6.2.1 Anstallning och utbildning

Enligt Enz (2010a) ar det manga inom servicebranschen som inte forstar hur viktigt det ar
med HR. Om ledaren lagger ner tid och kostnader pa medarbetarna kan det generera
tillfredstélldhet, hogklassig service och darmed forutsattningar for att generera vinst inom
foretaget (Johanson & Woods, 2008). Samtliga hotell har samma synsatt pa medarbetare och
anser att medarbetarna ar en stor del av hotellet, men pa grund av hotellens storlek varierar
nedlagda kostnader och tid pa dessa. Bidrar det till att medarbetarnas trygghet och kunskap

varierar?

Vid rekrytering av medarbetare skapar ledaren en grund for den kvalité kring service som
foretaget vill sta for, da ar fragan vilka egenskaper som ledare borde lagga storst vikt vid?
Kognitiv kompetens ar nagot som Enz (2010b) framhaller som en av de viktigaste
egenskaperna hos en medarbetare, som tidigare namnts innebdr hur ménniskor inhamtar,
bearbetar och anvander information, men varfor ar denna egenskap sa viktig? Enz (2010Db)

menar att kompetensen paverkar individens formaga och hur medarbetaren uppfyller sina
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rollkrav, som i sin tur forbattrar humankapitalet. Marmenout (2010) haller delvis med Enz,
men menar att det kravs mer forskning kring hur den kognitiva kompetensen paverkar den
emotionella intelligensen for att kunna fa en storre forstaelse for begreppet och kunna
anvanda sig av denna i en rekryteringsprocess. Det man da kan fraga sig ar om hotellen lagger

tanke eller storre vikt vid medarbetares kognitiva kompetens?

First Hotel Grims Grenka framhaller dmjukhet och lyhérdhet som viktiga egenskaper och
det &r latt att dra paralleller mellan dessa egenskaper och den kognitiva kompetensen, men
6dmjukhet och lyhérdhet omfattar inte den kognitiva kompetensen. Grand Hétel anser att
utbildning ar en viktig del eftersom den analytiska formagan star i fokus och man kan darmed
dra slutsatsen att den kognitiva kompetensen prioriteras. Grand Hotel utmarker sig genom att
se sina medarbetare i en helhet dar fokus ligger pa de styrkor och svagheter, som saknas och
som finns i den existerande arbetsgruppen. Det &r intressant hur detta kan leda till att en grupp

medarbetare som kompletterar varandra.

Clark, Hartline och Jones (2009) anser tillsammans med Enz (2010b) att andra vardefulla
egenskaper hos en medarbetare &r utbildning, ratt attityd och installning. Det ar ocksa
vardefullt att medarbetaren kan ta sin roll med ansvar samt ha vilja och motivation till att
utfora uppgifterna (Clark, Hartline & Jones, 2009; Enz, 2010b). Dessutom anser Enz (2010b)
att det ar viktigt att alla medarbetare pa samtliga positioner inom féretaget har en utbildning,
medan hotellen anser att det ar viktigt med utbildning beroende pa vilken position

medarbetaren ska ha inom foretaget. Tanker hotellen likadant som forskarna?

Samtliga hotell anser att servicekansla, erfarenhet och ratt personlighet, som passar in med
hotellets image, &r av stor vikt. Det som kan komma upp till diskussion & om utbildningens
omfattning &r lika viktigt for alla hotell, eller om erfarenheten ses som en stérre investering.
Det kan uppfattas som att det rétta ’service tédnket” prioriteras mer &n branschorienterad
utbildning; hotellen anser att det gar att utbilda personal pa plats, men att det daremot inte gar
att andra en attityd. VVad hadnder om en individ &r utbildad medan en annan har det réatta
“service tédnket”, dvs. om man hamnar i en position dir man madste vélja mellan dessa tva? Det
kan vara en sjdlvklarhet att man véljer en medarbetare med bade rétt ’service tdnk™ och
utbildning om det finns nagon medarbetare med dessa kvaliteter att tillga. Kommersiella
direktdren pa Grand Hotel anser att det inte alltid ar utbildningen som &r av storsta vikt utan

att det vid anstéllningen kan vara specifika egenskaper och erfarenhet som prioriteras for den
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tjanst som efterfragas, men daremot kan det uppfattas som att medarbetare med

branschorienterad utbildning kan gynna foretaget med sin kompetens.

Det som ar positivt med ett storre hotell med fler resurser ar att de kan lata sina nyanstéllda
medarbetare ga bredvid en erfaren anstélld en langre tid an vad ett mindre hotell har mojlighet

till. Darmed kan den nyanstéllda kdnna sig mindre stressad och mer trygg i sitt arbete.

Lillebror gor som storebror har gjort. (Kommersiell direktor, Grand Hotel)

Enligt Roehl och Swerdlow (1999) bidrar utbildning inom féretaget i samspel med service
egenskaper till mer lojala medarbetare, som ar medvetna om den kvalité och moral foretaget

vill uppna, men fragan ar om hotellen i den har studien har samma synsatt?

Det verkar som om hotellens storlek och medlemskap har en stor betydelse for om
medarbetarna far ga utbildningar eller inte. Grand Hotel och Hotel Continental ar bada stora
hotell med ett medlemskap som erbjuder utbildningar och darmed &r det mojligt att erbjuda
utbildning till de anstéllda pa hotellet. Hotel Skeppsholmen och First Hotel Grims Grenka ar
ett mindre hotell med farre resurser och darmed kan inte heller anstéllda lamna
arbetsuppgifterna for att aka ivag pa en utbildning pa samma satt. Det som daremot ar First
Hotel Grims Grenkas fordel ar att de & medlemmar i First Hotels och far pa sa satt
information om utbildningar via deras intranat. Hotel Skeppsholmen kan inte dra fordel av
utbildningar via sitt intranat, utan far istallet soka utbildningar pa annat hall vilket kan

uppfattas som en nackdel.

Vad finns det for andra alternativ att tillga nar hotellets storlek paverkar
utbildningsmdojligheterna? Gemensamt for Grand Hotel och First Hotel Grims Grenka &r att
de bada anvander sig av utbyten av personal fran andra lander och vi anser att det &r en stor
fordel da de far inspiration och nya infallsvinklar, som kan utveckla foretaget. Positivt ar att
samtliga hotell prioriterar utbildning i den man de kan utefter hotellets resurser, men Hotel

Skeppsholmen skulle kunna utveckla sig genom att anvanda sig av utbyten av personal.

6.2.2 Mal och direktiv inom service
Bengtsson och Skarvad (2011) tar upp att medarbetarna maste kunna hantera motet med

gasten, eftersom att det ar svart att ratta till det som gar fel i efterhand. Darfor behover
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medarbetarna bra och tydliga direktiv om hur de ska utfora sina arbetsuppgifter. Fragan ar da

om hotellen i den hér studien har nagra direktiv kring service?

En fordel fér Grand Hétel och Hotel Continental &r att de & medlemmar i The Leading
Hotels of the World dar de far tydliga direktiv for att leverera en hog service. Det som
daremot kan uppfattas som negativt ar att de kontrollerade direktiven kan bidra till att
medarbetarna upplevs som dramatiserade vilket i sin tur kan bidra till kdnslan av att man

befinner sig i en indvad interaktion.

Nackdelen for Hotel Skeppsholmen och First Hotel Grims Grenka ar att de inte har tydliga
direktiv kring service genom Design Hotels. Receptionschefen pa Hotel Skeppsholmen anser
att arbetsmiljon blir battre om det finns klara och tydliga regler, da det ger en form av

trygghet for medarbetarna och det ar darfor nadgot som hotellet haller pa att utveckla.

Intressant ar att First Hotel Grims Grenka innehar tva medlemskap: Design Hotels och First
Hotels. Det som darmed &r positivt ar att de genom medlemskapet i First Hotels far direktiv
for hur foretaget ska fungera och genom Design Hotels far de ytterligare ett varumarke. Det
kan vara en fordel att ett hotell ingdr i ett medlemskap som arbetar med tydliga krav gallande
service, da hotellet kan fa en tryggare grund att sta pa och skapa en storre malgrupp samt att
verksamheten blir mer balanserad, utvecklad och vinstdrivande. Det kan darfor vara till ett
hotells fordel att inga i ett sddant medlemskap vid etablering av ett nytt hotell, men trots

medlemskapet har alla hotell regler och direktiv for sin egen verksamhet.

6.2.3 Utvardering av mal

Enligt Enz (2010a) ar det viktigt att utvardera de strategier som anvands for HR, da de speglar
hotellets omséttning och ddarmed hur medarbetarna utfor sitt arbete (Enz, 2010a; Johanson &
Woods, 2008). Fragan &r da hur ofta hotellen utvarderar mal och om det finns nagra
matmetoder for att se att direktiven pa hotellen foljs? Det har framkommit att samtliga hotell
anser att det ar viktigt att kontinuerligt utvardera mal och direktiv inom service och att man
ibland maste ta svara beslut for att utvecklas till det battre, men utvarderingen sker mycket pa
grund av vilket medlemskap hotellen tillhor. Det &r tre av de fyra hotellen som anvander sig
av "Mystery Shopper” vilket kan vara en viktig och motiverande matmetod for att engagera
medarbetare till att vilja prestera optimalt och vilket i sin tur ger en aktuell uppfattning om

hotellets standard.
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First Hotel Grims Grenka, Grand Hétel och Hotel Continental utvarderar medarbetarna och
hotellen dagligen, som exempel anvander sig First Hotel Grims Grenka av den utomstaende
mé&tmetoden Loopon, vilket kan uppfattas som en positiv kontinuerlig utvardering.

Eftersom Hotel Skeppsholmen inte har nagon matmetod genom Design Hotels, anvander de
sig av den populdra hemsidan TripAdvisor, dér de kan se hur gésterna upplever och trivs pa
hotellet. Pa sa satt kan de utvardera vad som behover forbattras och eventuellt forandras.
Hemsidan ger dock inte tillgang till alla gasternas synpunkter, kommentarer och uppfattning,
vilket kan gora att det blir svart att fa en dvergripande blick om hur det gar for hotellet i sin
helhet.

6.2.4 Beloning och formaner
Fragan ar hur hotellen arbetar med beldning och formaner? Enligt Enz (2010a) pavisar de
beslut som tas kring beldning och formaner pa de strategier som ledarna anvander sig av nar

de motiverar sina medarbetare.

Samtliga hotell anvander sig av beléningssystem och bonussystem for bade ledare och
medarbetare, dessutom anvander sig alla hotell av friskvardsbidrag som bidrar till en 6kad
arbetsprestation och minskad sjukdom hos medarbetare. Det hér kan positivt paverka
foretagets vinst eftersom systemet kan resultera i ett friskare arbetsklimat och en minskad
sjukfranvaro. DN (2009) skriver att det inte &r alla foretag som anvander sig av
friskvardsbidrag fullt ut, men de fyra utvalda hotellen prioriterar och anvénder sig av detta.
Andra formaner som hotellen kan erbjuda kan t.ex. vara att medarbetarna far bestka hotellet
privat. Medarbetarna pa Hotel Skeppsholmen och First Hotel Grims Grenka tillats besoka
hotellen och det upplevs som om det faller sig ganska naturligt, da det reflekterar hotellets
miljo och image. Daremot ar det inte forvanande att Grand Hotel och Hotel Continental inte
tillater detta da det rader en striktare miljo. Intressant for First Hotel Grims Grenka é&r att

medarbetarnas familjer blir erbjudna finare rum vid besok av hotellet.

6.2.5 Feedback, motivation och delaktighet

Ledarens engagemang for beloning och uppmuntran speglar kvalitén inom foretaget, da
medarbetarna motiveras till att utféra en hogklassig service som i sin tur kan generera vinst i
foretaget (Hyun, Pimtong & Woo, 2009; Roehl & Swerdlow, 1999; Clark, Hartline & Jones,
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2009). Hur duktiga ar ledarna pa att ge feedback och uppmuntra sina medarbetare och hur ofta
sker detta?

Respondenterna ar éverens med Enz (2010a) och Clark, Hartline & Jones (2009) om att det &r
viktigt att medarbetarna far kanna sig delaktiga och bli uppmuntrade for att komma med nya
idéer. Samtliga hotell ger daglig feedback till sina medarbetare och motiverar dem genom att
de far vara delaktiga i hotellens mal, men gemensamt &r att de stora besluten tas av
ledningsgruppen. Daremot ser hotellen olika pa hur man motiverar sina medarbetare och vilka

strategier som ska anvéndas.

Grand Hotel motiverar medarbetarna genom att lata dem vara delaktiga i utformningen av
hotellets mal, vilket kan uppfattas som positivt pa ett hotell med sa pass styrda regler. First
Hotel Grims Grenka upplevs som ett friare hotell dar medarbetarna far fortroende genom att
ta stort ansvar och ta egna beslut, vilket kan vara en fordel da det skapar engagerade och
ansvarstagande medarbetare, ddremot kan det finnas en risk att fel beslut tas.

Det som ar unikt foér Hotel Continental ar att de motiverar sina medarbetare genom att vélja ut
manadens medarbetare. Det hér kan vara positivt och motivera medarbetarna till att prestera
optimalt, men kan ocksa ses som en nackdel da de blir tavlingsinriktade och slutar stotta
varandra i sitt arbete. Det har varit svart for Hotel Skeppsholmen att motivera och engagera
sig i sin personal i samma utstrackning pa grund av tidsbrist, det har ar forstaeligt da det kan
uppsta ett pafrestande stressmoment vid etablering, men saknad av motivation riskerar att
medarbetarna blir nedstdmda och ouppmarksammade.

6.2.6 Positiv arbetsmiljo och trivsel

En stark gemenskap skapar en samhorighet hos medarbetarna och paverkar hotellets framgang
(Ekman, 2003). Arbetsmiljon ska vara hanterbar, meningsfull och begriplig och alla
medarbetare ska kdnna sig sedda och bekraftade (Clark, Hartline & Jones, 2009; Johnsson
m.fl., 2007). Darfor tror vi att det ar viktig att ledarna lagger stor vikt vid att skapa

forutsattningar for en kreativ miljo och trivsel, men hur ser hotellen pa detta?

Hotellen arbetar for en positiv arbetsmiljé med hjélp av olika strategier, exempelvis skickar
Hotel Skeppsholmen ut blommor till den nyanstéllde och de arbetar mycket for att skapa en

levande och fri miljo dar medarbetarna far vélja sina egna arbetsklader, vilket kan uppfattas
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som ett tecken pa trivsel och att ledarna ar lyhorda. First Hotel Grims Grenka arbetar for en
arbetsmiljo dar forebyggande strategier for oro och nervositet ar i fokus; de har inte rad att ha
missnojda medarbetare och darfor lagger de ner stort engagemang pa arbetsmiljo och trivsel.
Grand Hotel och Hotel Continental arbetar med gemensamma aktiviteter for att skapa en
gladjefylld miljo och bra stdamning mellan medarbetarna. Det tycks darfor som att samtliga
hotell arbetar pa ett foredomligt satt for att skapa en positiv arbetsmiljo och anvander sig av
strategier som ar anpassade efter hotellens storlek, men for att detta ska vara helt trovardigt

behdvs vidare studier.

7. Slutsats

Det &r viktigt att hitta ratt strategier for att fa medarbetare att prestera efter hotellets direktiv
géllande service, men det &r dven av stor betydelse att ha en balans och rétt strategier som
stammer 6verens med hotellets storlek, forutsattningar och resurser, for att skapa en positiv

arbetsmiljo, vilket i sin tur paverkar medarbetarnas trivsel och prestationer.

Grand Hotel och Hotel Continental lagger bada stor vikt vid de flesta punkterna inom Human
Resources Strategy, men det dr svarare att skapa en lika stark relation mellan ledare och
medarbetare pa ett stort hotell &n vad det &r pa ett mindre hotell, darmed har de mindre
hotellen en fordel i den hér studien. Hotel Skeppsholmen som &r ett mindre hotell har daremot
inte tydliga direktiv och motiverar heller inte sina medarbetare i den utstrackning som First

Hotel Grims Grenka gor.

Dérfor anser vi att First Hotel Grims Grenka anknyter till alla punkter inom Human
Resources Strategy. En mindre personal styrka och den starka relationen mellan ledare och
medarbetare ger forutsattningar for att kunna bearbeta Human Resources Strategy mer
ingaende, dar ledaren kan kontrollera att allt stimmer 6verens med hotellets vision och mal.
Medarbetarna pa First Hotel Grims Grenka ar mer engagerade i hotellets mal och visioner da
de far ett stort fortroende att agera som “’chefer”, som paverkar medarbetarnas ambition,
prestation, vilja och valmaende. Vi anser att First Hotel Grims Grenka har ratt balans i sina
strategier och har darmed alla forutsattningar for att fa sina medarbetare att prestera optimalt,

vilket innebér att de har en vél fungerande Human Resources Strategy.
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8. Forslag pa vidare forskning

Det kravs vidare forskning kring Human Resources Strategy for att kunna skapa de perfekta
forutsattningarna for HR. Vidare forskning ar nddvéndig for att som ledare veta hur man ska
fordela resurserna inom foretaget och veta vilka egenskaper hos medarbetarna som kan bidra
till vinst. Det skulle vara en utmaning att utvardera modellen pa stora hotell i samma
klassificering for att se hur Human Resources Strategy fungerar i praktiken dar alla hotell har
samma forutsattningar. Om alla inom foretaget intervjuades skulle det medfora ett mer

sannolikt resultat.
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Bilaga 1. Intervju med argumentation

Hotellets namn, Stad Datum

Respondentens namn, Position inom foretaget

Uppsatsforfattarna har valt att intervjua personer som sitter i ledningsgruppen for att fa fragor
besvarade ur ett ledarskapsperspektiv. Intervjun kommer att vara en timme lang for att ge alla
respondenter samma forutsattningar att utveckla sina svar. Respondenterna kommer ocksa att
fa sina fragor i forvag for att pa sa satt kunna forbereda sina svar. Vi hoppas de kvalitativa
fragorna kan ge oss mycket informationen under en timmes tid. Alla intervjuer kommer att
spelas in i analyserings- och forsknings syfte. Nedan presenteras respondenternas
intervjufragor och uppsatsforfattarna argumenterar for vad de dnskar fa fram med respektive

fraga.

1) Hur ser din bakgrund inom branschen ut?
Denna fraga ger en uppfattning om respondentens erfarenhet inom branschen och ar

intresseskapande for respondenten.

2) Hur lange har du arbetat i branschen?
Denna fraga informerar om respondentens bakgrund inom branschen och ger en uppfattning

om respondentens erfarenhet och utveckling inom service.

3) Hur lange har du arbetat pa hotellet?
Denna fraga ger en inblick i hur involverad respondenten ar i hotellets direktiv och mal. Har
respondenten kunnat se hur mal och resultat har uppfyllts? Har respondenten varit med om
riktlinjernas forandringar under tidens gang? Egna slutsatser kan dras nar svar pa fraga 10

ges.

4) Vad har du for ansvarsomraden?
Denna fraga informerar om respondentens ansvarsomrade och inriktning. Fragan ar

intressevackande for respondenten och ger en uppfattning om respondentens kunskaper.



HOTELL OCH STRATEGIER

5) Hur manga anstéllda har hotellet?
Ur ledarskapssynpunkt ar det en relevant fraga da det kan finnas olikheter for hur man nar ut

med sina direktiv till sina medarbetare, beroende pa foretagets storlek.

6) Hur stor andel av er personal arbetar deltid respektive heltid?
Denna fraga ger en uppfattning om personalens anstallning pa hotellet. Fragan ar relevant

da den ger information om hotellets stabilitet och ekonomiska forutsattningar.

7) Vad éar det for mal ni vill uppna inom service?
Denna fraga beror hotellets vision och image, den ger information om vilken kvalité hotellet

har och vill uppna.

8) Har era medarbetare nagra direktiv for att leverera den service som hotellet
star for?
Denna fraga ger information om hotellets direktiv i anknytning till service vilket speglar

uppsatsens syfte.

9) Hur far medarbetarna information om era direktiv och mal inom service?
Denna fraga delger de strategier som anvands for att informera medarbetarna om de direktiv

som finns. Detta ar ytterst relevant da man kan se vilka strategier som efterfoljs pa hotellet.

10) Har era direktiv forandrats sedan ni blev medlemmar i Leading Hotels/Design
Hotels?
Denna fraga ger information om hur hotellet arbetar med sina direktiv, dels innan de gick
med i Leading Hotels/Design Hotels och hur det ser ut idag. Denna fraga ar relevant darfor
att information ges om hur Leading Hotels/Design Hotels har forandrat hotellets tidigare
direktiv och darmed kan man se hur stor influens Leading Hotels/Design Hotels har pa

hotellen.

11) Hur ofta utvarderar ni era mal och direktiv inom service?
Denna fraga ar relevant eftersom direktiv bor utvarderas for att man ska kunna veta om

direktiven leder till uppstéallda mal inom foretaget.
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12) Mater ni pa nagot satt att direktiven féljs? Om sa, hur sker det?
Denna fraga informerar om ledarna anvander sig av ndgon metod och pa sa sétt kan se om
medarbetarna presterar utefter de direktiv som finns. Fragan ar relevant da det ges en

uppfattning om medarbetarna faktiskt féljer de bestamda direktiven.

LEDARE OCH MEDARBETARE

13) Far medarbetarna vara med och paverka de mal och direktiv som ni har pa
hotellet?
Denna fraga ar relevant eftersom den beskriver hur man tar till vara detta som en strategi for
att motivera medarbetarna och darmed ¢ka medarbetarnas prestationer. Fragan beskriver

aven ledarnas lyhdrdhet, men ocksa hur stort inflytande medarbetarna har pa hotellet.

14) Motiverar ni era medarbetare till att prestera efter hotellets direktiv?
Denna fraga ar relevant da den informerar om ledarna motiverar sina medarbetare. Fragan
ger ocksa information om vilka metoder som anvands for att motivera medarbetarna till att

utfora sitt arbete samt hur mycket tid och fokus ledningen lagger ner pa detta.

15) Far medarbetarna feedback pa sitt arbete och hur ofta i sa fall?
Denna fraga ger information om hur hotellet utformar utvarderingar av medarbetarnas
prestationer och valmaende. Fragan &r relevant da en uppfattning ges om hur man ledningen

ar om medarbetarna och deras prestationer utefter hotellets direktiv.

16) Har ni nagot beloningssystem?
Denna fraga ger svar pd om “beloningsstrategin” anvinds och den dr relevant dérfor att den

ger insikt i hur vanligt forekommande denna strategi &r och hur den anvands i praktiken.

17) Har man som anstalld nagra formaner, sa som 6vernattning/bostad, maltider
eller friskvard (ex. gymkort, massage)?
Denna fraga ar relevant da den informerar om fordelar som kan finnas att jobba pa deras
hotell. Fragan bidrar till en battre bild av hur de anstéllda kan motiveras till att prestera
optimalt. Dessutom ges en battre bild av hur hotellet ser pa friskvard vilket ar viktigt for att

medarbetarna ska trivas och ma bra pa och utanfor sin arbetsplats.



18) Har ni nagra gemensamma aktiviteter?

Denna fraga ar relevant da den ger en uppfattning om hur gemenskapen ar pa hotellet.

19) Far ledningsgruppen/chefspositionerna nagon beloning som kan
sammankopplas till deras prestationer inom sitt ledarskap?
Denna fraga ar relevant da den informerar om hur ledarna motiveras till att motivera
medarbetarna och &r relevant da den ger information om hur hotellet ser pa strategier for att

alla pa hotellet ska uppmana ledare och medarbetare att prestera optimalt.

20) Finns det nagra direktiv for hur ledarna ska hantera krissituationer, s som
omplaceringar, nar personal blir uppsagd eller far en tidig pension?
Denna fraga ar relevant da den informerar om hur ledningen hanterar problem och
situationer som uppstar nar man har svart att folja uppstallda mal och strategier eller nar

ekonomiska forutsattningar forandras i foretaget.

VID ANSTALLNING

21) Finns det nagra kvalifikationer och egenskaper som ni faster extra vikt vid nar
ni anstaller medarbetare?
Fragan ar relevant da den ger information om hur hotellet anser att medarbetarna ska
upptrada och tillhandahalla for egenskaper. For att skapa en bra gemenskap mellan
medarbetarna ar det viktig att deras personligheter stammer dverens. De kvalifikationer och
egenskaper som hotellet faster extra vikt vid ger aven en uppfattning om vad hotellet star for.

22) Hur viktigt tycker ni att det &r med utbildning/erfarenhet vid anstallning av
receptionister, kokspersonal och servis? Om sa, vilken utbildning/erfarenhet?
Denna fraga ger oss svar pa hur hoga krav som stélls pa medarbetarna och ar relevant da
det ger en uppfattning om vilken kompetens medarbetarna har samt om de har nagon
utbildning. Fragan &r relevant da hotellen &ar hogt kvalificerade och fragan ar om
medarbetarna har hég kompetens och utbildning for att kunna uppna de direktiv och mal

hotellen har.



23) Finns det mojlighet for medarbetarna att vidareutbilda sig, ga kurser och
erbjudas vidarestudier och hur ser dessa i sa fall ut?
Denna fraga ar relevant da den informerar om hur viktigt det ar att de anstallda har

kompetens for det arbete de ska utféra och att de foljer med i utvecklingen.

POSITIV ARBETSMILJO OCH TRIVSEL BLAND MEDARBETARE

24) Vad anser du ar en positiv arbetsmiljo?
Denna fraga informerar om hur respondenten ser pa en positiv arbetsmiljo och ar relevant
eftersom fragan ger en uppfattning om respondentens syn pa trivsel. Det ar en
intressevackande fraga for respondenten och ger underlag for hur en positiv arbetsmiljé kan

uppfattas.

25) Arbetar ni for att skapa en positiv arbetsmilj6é bland era medarbetare och hur i
sa fall?
Denna fraga ger information om hur hotellets strategier och struktur ser ut for att skapa en
positiv arbetsmiljo. Den visar vilka metoder hotellet tar till for att skapa denna milj6. Fragan

ar relevant da den ger svar pa vilka strategier som kan anvandas.



Bilaga 2. Human Resources Strategy by. Cathy A. Enz,
Engelska/Svenska

1. Recruitment — entry-level vs. experienced employees, college, technical schools, job
Services.
Rekrytering — nyanstallda jamfort med erfarna anstéllda, universitet, yrkesforberedande

skolor, rekryteringsforetag

2. Selection — selection criteria and methods

Selektion - urvalskriterier och metoder

3. Nature of work — part-time, full-time, or a combination on-site or off-site, domestic or
foreign
Anstallningsform- Deltid, heltid, eller en kombination; geografiskt pa foretaget eller utanfor

detta, inrikes eller utrikes

4. Performance appraisal — appraisal methods and frequency, link to rewards
Vérdering av prestationer — utvarderings metoder och tidsintervall for dessa, koppling till

beltning

5. Salary and wages — hourly, piece rate, commission, fixed, relationship to performance,
competitiveness
Erséattning — timlén, ackordslon, uppdragsbaserad ersattning, fast ersattning,

prestationsrelaterad, relaterad till jamférande prestationer

6. Other compensation — stock ownership programs, bonuses

Andra kompensationer — ersattning i form av aktieinnehav i foretaget, bonus

7. Management compensation — stock awards, stock options, bonuses linked to performance,
perquisites, low-interest loans
Ledarskapskompensation — aktiebeloningar, aktieoptioner, prestationsrelaterad bonus, extra

formaner/Ioneférmaner, 1dg med formanlig réanta



8. Benefits — medical, dental, and life insurance, paid leave, vacations, child care, health club
Formaner — sjukvard, tandvard, och livforsakring, betald franvaro, semester, barnaledighet,
gym

9. Personnel actions — disciplinary plans, outplacement, early retirements
Personalens upptradande — disciplinara atgarder, omplacering (hjélpa till nar en anstalld
blir uppsagd), tidig pension

10. Training — types of training, availability of training to employees, tuition reimbursement
Utbildning — olika former av utbildning, utbildningens tillgéanglighet for de anstallda,
utbildningserséttning



Bilaga 3. Tryckta och otryckta kallor

Intervjudokumentation, 2011. Intervju med Kommersiella direktoren pa Grand Hotel i
Stockholm, 15 april 2011. Utskrifter fran intervjun férvaras hos Caroline Flood, Sjogatan 4H,
712 60 Grythyttan.
Intervju 2011-04-15, kI.11:00. Intervjuperson 1, Kommersiell direktor,
Stockholm, Sverige. Utbildad vid Handelshogskolan i Géteborg. Har jobbat
inom branschen i hela sitt liv varav 5% ar pa Grand Hétel, dar respondenten

aven arbetar idag.

Intervjudokumentation, 2011. Intervju med Hotelldirektéren pa Hotel Continental, Oslo, 3
maj, 2011. Utskrifter fran intervjun forvaras hos Caroline Flood, Sjégatan 4H, 712 60
Grythyttan.
Intervju 2011-05-03, kl.11.30 Intervjuperson 4, Hotelldirektor, fran Oslo,
Norge. Har jobbat i branschen i 25 ar varav 7 ar pa Hotel Continental, dar

respondenten &ven arbetar idag.

Intervjudokumentation, 2011. Intervju med Receptionschefen och Revenue Management
ansvarig, pa Hotel Skeppsholmen, Stockholm, 15 april 2011. Utskrifter fran intervjun forvaras
hos Caroline Flood, Sjogatan 4H, 712 60 Grythyttan.
Intervju 2011-04-15, kI.14:30. Intervjuperson 2, Receptionschef, fran
Stockholm, Sverige. Utbildad pa gymnasium i Stockholm, Hotell- och
restaurang programmet. Har arbetat inom branschen sedan gymnasietiden och

har arbetat pa Hotel Skeppsholmen som receptionschef i 6 manader.

Intervjudokumentation, 2011. Intervju med Hotelldirektoren pa First Hotel Grims Grenka,
Oslo, 18 april 2011. Utskrifter fran intervjun forvaras hos Caroline Flood, Sjogatan 4H, 712
60 Grythyttan.
Intervju 2011-04-18, kl1.11:00. Intervjuperson 3, Hotelldirektcr, fran Oslo,
Norge. Utbildad vid Hotel School i Lausanne i Schweiz. Har arbetat inom
branschen i hela sitt liv varav 1% ar pa First Hotel Grims Grenka, dar

respondenten dven arbetar idag.



