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Titel: Att motivera hotellpersonal - En kvalitativ studie kring styrformer och motivationsproblem och
vad som hander nar en pandemi slar till.

Bakgrund: Att motivera anstéllda genom kombinationer av styrformer &r ett standigt och féranderligt
arbete. Nar dessutom coronapandemin drabbade vérlden férandrades aven situationen for féretag och
arbetet med motivation genom styrsystem blev an mer komplext.

Syfte: Syftet med denna rapport ar att fordjupa kunskaperna och forstaelsen for hur ett hotell i en
mindre stad i Sverige har arbetat med styrformer i olika kombinationer for att motivera sin personal,
samt hur hotellets styrform och motivation hos personalen paverkats av en pandemi da belaggningen
minskat kraftigt.

Fragestallning:
1. Hur har hotell X utformat sitt styrsystem for att motivera sin personal?
2. Hur har hotell X behovt forandra anvandningen av styrsystem och eventuellt behovt dndra sitt
styrsystem for att motivera personalen under pandemin?

Avgransningar: Avgransningar ar gjorda geografiskt till verksamheter som &r aktiva i Véstra
Gotalands lan och mer specifikt Boras, vidare avgransningar gjordes till hotellbranschen.

Metod: Uppsatsen ar skriven som kvalitativ fallstudie som bestar av semistrukturerade intervjuer med
oppna fragor till de olika respondenterna. Utifran en teoretisk referensram om olika typer av
styrformer har sedan uppsatsens empiriska innehall har sedan analyserats.

Resultat och slutsats:
e Studien har visat att fallforetaget anvénder en kombination av styrformerna handlingsstyrning,
resultatstyrning och kulturell styrning for att motivera sin personal.
o Uppfattningen om fallforetagets arbete med kulturell styrning skiljer sig mellan de som ar
anstallda och respondenterna som ar chefer.
e Pé grund av pandemin behdvde arbetet med styrsystem férandras for att halla uppe
motivationen hos personalen, och resultatstyrning kom att bli dominerande

Forslag pa vidare forskning:

For vidare forskning hade det varit intressant att studera likheter och skillnader mellan flera hotell och
huruvida de dndrat arbetet med styrsystem. Samt hur arbetet med styrformerna paverkats i sin helhet
nar pandemin ar éver.

Nyckelord: Ekonomistyrning, motivation, styrsystem, resultatstyrning, handlingsstyrning,
socialstyrning, krishantering, coronapandemin.
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1. Inledning

1.1 Inledning, problembakgrund och problemdiskussion

Hotellbranschen i Sverige har lange varit en starkt vaxande bransch och de senaste 10 aren
fram till 2019 6kade antalet Gvernattningar pa kommersiella boendeanlaggningar med 30
procent (Tillvaxtverket, 2020). Aven antalet hotell i Sverige har dkat, mellan dren 2008 och
2019 okade de fran 1940 stycken till 2143 stycken, en tillvéaxt pa 10,43 procent (SCB och
Tillvaxtverket, 2020). | mars ar 2020 drabbades Europa inklusive Sverige, av den globala
coronapandemin orsakad av infektionsviruset covid-19 (1177 Vardguiden, 2021) vilket ledde
till att hotellbranschen drabbades mycket hart med manga negativa effekter pa grund av bland
annat internationella och nationella reserestriktioner (Tillvéxtverket, 2020). Under det forsta
halvaret minskade antalet gastnatter med 43 procent i Sverige till foljd, vilket saledes ledde
till att manga hotell fick ekonomiska svarigheter och stora delar av anstélld personal inom
hotellbranschen blev permitterade eller uppsagda (Tillvéaxtverket, 2020). Over ett ar senare, i
april 2021, meddelade Hotell- och restaurangfacket att manga foretag fortfarande vill
permittera sin personal da regeringen forlangt tillstandet att korttidspermittera till sista juni
samma ar (Hotellrevyn, 2021). Da personalkostnader &r en valdigt stor del av
kostnadsposterna i branschen &r det inte konstigt att hotellen tvingas kapa kostnader inom just
detta omrade och gora sig av med personal (SCB, 2020) men hur paverkas den personal som

ar kvar nar hotellen gapar tomma och hur ska hotelledningen hélla dem motiverade?

Motivationsproblem &r enligt Merchant och Van der Stede (2017) en av flera orsaker till att
styrsystem inom ekonomistyrning utvecklats och omradet kring styrsystem ar valutforskat. De
menar ocksa att hur och vilket styrsystem som anvands beror pa foretags olika strategier men
ocksa inom vilken marknad eller bransch de verkar samt foretagets affarsidé. Malmi och
Brown (2008) poédngterar att det grundlaggande syftet med styrsystem ar att kontrollera att
anstalldas beteende gar i linje med organisationens strategi och malsattningar, med andra ord
finns styrsystemen till for att se till att anstallda gor sa som organisationen vill att de ska gora
samt for att skydda organisationen fran att de gor nagot som organisationen vill undvika.
Hade alla anstéllda med sakerhet alltid fattat beslut som &r bast for organisationen hade det
inte funnits nagot behov av styrsystem (Malmi & Brown, 2008). Dock poéngterar Langfield-
Smith (1997) att empiriska studier visar att det inte alltid finns en tydlig koppling mellan eller

ett basta satt att anvanda styrsystem for att realisera strategin.



Marknaden for tjanster har under de senaste decennierna vuxit markant och utgor nu en stor
del av industrilandernas totala produktion, forklarar Nilsson och Olve (2013) och menar att
det som framst kannetecknar en tjanst ar att den till storsta del bestar av interaktionen mellan
tva eller flera individer. Tjanster ar darmed en stor del inom hotellverksamheten, till exempel
da en gast checkar in pa ett hotell och bemots av receptionisten. Da en hotellgést méter
personer ur hotellets personal vid manga olika tillfallen under en vistelse, kan kvaliteten pa en
tjanst variera kraftigt beroende pa vem det & som utfor tjansten samt var och nar den utfors.
Egenskaperna som kannetecknar en tjansteverksamhet staller nya typer av krav pa
verksamhetens ledning och dess styrning, vilket leder till att styrningen behdver handla om
mycket mer an endast finansiella matt som vanligtvis méats och desto mer om icke-finansiella
matt (Nilsson & Olve, 2013).

For att ett foretag inom en tjanstemarknad ska lyckas ar kundmotet och interaktionen mellan
kund och anstélld av storsta vikt, om inte avgérande menar Nilsson och Olve (2018). For att
kunna erbjuda en tjanst av hog kvalitet och basta mojliga service anpassat till situationen &r
det &r viktigt att personalen forstar att kundupplevelsen paverkas starkt av kundens tidigare
erfarenheter. Saledes stalls det krav pa organisationen att utforma ett styrsystem pa ett sadant
satt att den blir ett effektivt verktyg for organisationen att na sina mal och motivera sin
personal. Ett valutformat styrsystem blir extra viktigt pa turbulenta marknader dar det rader
hog konkurrens (Nilsson & Olve, 2013), som till exempel hotellbranschen. For en
serviceorienterad marknad &r det dessutom viktigt att beakta att styrsystemet maste anpassas
efter organisationens individer. Wynter-Palmer (2012) kom fram till, efter studier pa
hotellindustrin pa Jamaica, att det finns fem viktiga delar i att engagera sin personal som
arbetsgivare - kunskap, utveckling, inspiration, involvering och bel6ning. Dock har alla
individer olika behov, kunskap, makt och relationer som gor att deras agerande skiljer sig at
och att de motiveras av olika saker (Nilsson & Olve, 2013). Det blir darmed centralt att

anstalla ratt personer pa ratt plats och motivera dessa till att vilja gora ett bra jobb.

1.2 Syfte och fragestallning

Syftet med denna rapport ar att fordjupa kunskaperna och forstaelsen for hur ett hotell i en
mindre stad i Sverige har arbetat med styrformer i olika kombinationer for att motivera sin

personal, samt hur hotellets styrform och motivation hos personalen paverkats av en pandemi



da belaggningen minskat kraftigt. Anledningen till att endast ett hotell valts ut &r forfattarnas
vilja att undersoka hotellet noggrant och fa en sa djup forstaelse som mojligt. Utifran detta har

foljande fragestallningar formulerats:

1. Hur har hotell X utformat sitt styrsystem for att motivera sin personal?
2. Hur har hotell X behévt forandra anvandningen av styrsystem och eventuellt behévt

andra sitt styrsystem for att motivera personalen under pandemin?

1.3 Avgransningar

Avgransningar har gjorts till hotellbranschen da det ar en bransch som drabbats valdigt hart av
coronapandemin (Tillvaxtverket, 2020). Vidare har det gjorts geografiska avgransningar till
Vistra Gotalands lan och mer specifikt staden Boras. Dérefter har avgransning gjorts till

endast ett hotell.

1.4 Centrala begrepp

Permittering: en arbetsgivare temporért staller in arbetet och befriar de anstallda fran
skyldighet att narvara pa arbetsplatsen pa grund av arbetsbrist eller produktionshinder (NE,
2021).

1.5 Disposition

Foljande kapitel i uppsatsen kommer att presentera referensramar och teorier som uppsatsen
baseras pa och utgar ifran. Darefter foljer kapitel tre som presenterar metoden och
tillvagagangssattet for uppsatsen. Kapitel fyra redogor for analysen och presenterar material
som ar relevant fran intervjuerna med de utvalda respondenterna. Kapitel fem utgor
diskussion utifran analysen kopplat till referensramarna och till sist presenteras slutsatserna i

kapitel sex.



2. Referensram

| féljande avsnitt presenteras tidigare forskning och teoretiska ramverk for att skapa
forstaelse och for att ligga till grund for studiens analys. Till att bérja med introduceras
lasaren till begreppen styrform och motivationsteori, darefter presenteras Merchants och Van
der Stedes tre grundlaggande styrformer och hur dessa kombineras, med inslag av andra
forskares synvinklar och kritik. Slutligen presenteras motivationsteori inklusive Herzbergs
tvafaktorteori. Avsnittet avslutas med en sammanfattning av ramverken och hur dessa

kommer att anvandas i uppsatsens analys- och diskussionsdel.

2.1 Introduktion till styrformer och motivationsteori

For att skapa en framgangsrik organisation kravs enligt Nilsson (2002) en tydlig affarsidé,
affarsplan och strategi, vilka ska bidra till en forstaelse for helheten och vad organisationen
vill astadkomma. Strategin maste vara férankrad pa alla nivaer i organisationen och goras
formell for att foretaget ska kunna véxa och bara med sig strategin nar ny personal kommer in
foretaget. Jacobsen och Thorsvik (1998) beskriver strategi som nagot som dels vad
organisationen dnskar uppna och dels vilka atgarder som kravs for att astadkomma vad de vill
uppna. Dessutom &r det viktigt att ha en synlig strategi och affarsidé for att kunder ska kunna

fa ratt uppfattning, orientera sig och gora sin egen bedémning av foretaget (Nilsson, 2002).

FoOr att organisationen dérefter ska formedla den uppsatta affarsidén och strategin har
Merchant och Van der Stede (2017) tagit fram tre grundldggande typer av styrsystem som
organisationer kan anvanda sig av. Tre viktiga anledningar till varfor styrsystem behdvs
beskriver Merchant och Van der Stede (2017) r till att borja med brist pa vagledning och
riktning, till exempel om anstéllda inte forstar vad som forvantas av dem. Den andra
anledningen ar personliga begransningar sasom brist pa erfarenhet eller utbildning. Till sist
finns motivationsproblem som uppstar om det inte finns tillrackligt med faktorer som gor att
den anstéllda kommer att anstranga sig for att gora ett bra arbete, vilket & det som den har
uppsatsen kommer lagga extra vikt vid. Merchant och Van der Stede (2017) menar &ven att
motivation borde vara det huvudsakliga syftet vid uppsattning av ett effektivt styrsystem,
framforallt genom resultatstyrning. Locke (2000) forklarar att det finns fyra nyckelfaktorer

som har en stark paverkan i framkallande av motivation: grundlaggande fysiska eller



psykologiska behov, varderingar, mal eller intentioner samt kénslor, vilka alla tillsammans

paverkar hur motiv skapas och viljan att strava efter dessa.

Styrsystemen anvéands darmed for att undvika ovan namnda problem sa att anstallda tydligt
ska kunna se och arbeta i enlighet med den uppsatta strategin. Merchant och Van der Stede
(2017) beskriver vidare handlingsstyrning, resultatstyrning och kulturell eller social styrning
som tre valetablerade och grundldggande formella styrmedel som organisationer kan anvanda
var for sig, men i de allra flesta fall anvands de i kombinationer. Malmi och Brown (2008)
poangterar att det finns manga anledningar till att studera styrsystemen som ett paket da ett
styrsystem sallan opererar ensamt. De menar att dven om enstaka verktyg eller metoder som
till synes inte verkar ha med varandra att gora studeras, kommer de paverkas av varandra i ett

helhetsperspektiv.

2.2 Resultatstyrning

Merchant och Van der Stede (2017) beskriver resultatstyrning som en av de vanligaste
styrformerna pa alla nivaer inom en organisation, men framforallt effektiv nar det handlar om
att styra de anstallda med befogenheter att fatta beslut som till exempel gruppchefer.
Resultatstyrning syftar till att satta upp mal och darefter beléna personalen vid uppfyllande av
malen. Dessutom kan styrformen straffa personalen vid tillfallen da malen inte uppfylls, till
exempel kan utebliven bel6ning ses som en bestraffning. Jacobsen och Thorsvik (1998) anser
att mal har en motiverande effekt eftersom att de visar at vilken riktning organisationen vill att
de anstallda ska strava och poangterar att utan mal vet inte individen at vilken riktning den

arbetar, vilket i sin tur kan vara demotiverande.

Merchant och Van der Stede (2017) menar vidare att valutformade mal skapar en
medvetenhet hos personalen om vilka forvantningar de har pa sig och syftar ocksa till att
uppmuntra dem att géra bra ifran sig for att na de uppsatta malen vilket dven kan vara till
fordel for att motverka motivationsproblem. Dessutom kan resultatstyrning vara férebyggande
mot personliga begransningar hos personalen da en resultatstyrd organisation bor locka
personal som drivs av att arbeta mot mal och beloningar och darmed utmanar sig sjalva att
utvecklas. Detta hjalper organisationen att rekrytera och behalla ratt personal for rétt roll
(Merchant & Van der Stede, 2017). Forskning gjord pa kortsiktig beldning sasom
prestationshaserad bonus inom hotellindustrin pa Jamaica visar pa att den har typen av
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beléningar skapar en hogre grad av produktivitet hos personalen, baserat pa att pengar ar
valdigt viktigt for individer dven fast de inte skulle erkanna det (Wynter-Palmer, 2012). Dessa
typer av incitament fungerar dessutom bast da de ar implementerade som ett dterkommande
element i organisationens strategi, ledarskap och andra typer av personalhantering fortsétter
Wynter-Palmer (2012).

Resultatstyrning bygger pa att anstéllda ska fatta egna beslut och ta eget initiativ for att sjalv
kontrollera hur de uppsatta malen ska nas, da organisationen inte satter upp nagra regler eller
handlingsplaner som maste féljas, menar Merchant och Van der Stede (2017). Nér den
anstillde sjélv far styra over hur den ska uppna resultat skapas “frihet under ansvar” och
resultatstyrningen uppmanar individen att agera enligt dennes egen uppfattning av hur énskat
resultat bast kan nas. Vidare forklarar Merchant och Van der Stede (2017) att vid
implementationen av resultatstyrning &r det viktigt att organisationen till att borja med
definierar malen och de resultat som dnskas for att darefter bestamma vilka prestationsmatt
som ska anvandas for att mata maluppfyllelsen. Rombach (1991) menar att det som
kannetecknar resultatstyrning inte ar viljan eller formagan att kunna na mal, utan sjéalva

arbetet med att formulera, fatta beslut kring och félja upp mal.

Malen i sig maste vara uppnaeliga, forstaeliga, ha en rimlig svarighetsgrad och pa ett tydligt
satt kommuniceras ut till berdrd personal for att skapa motivation (Merchant & Van der Stede,
2017). Locke (2000) forklarar att varderingar kring malet och malets svarighetsgrad ar viktiga
faktorer da det paverkar handlingarna som utférs for att uppfylla malet, baserat pa hur hogt
personen som ska na malet vardesatter det. Manniskor lagger oftast mer energi pa att uppfylla
mal som de har en kanslomassig koppling till eller vardesétter hogre av andra orsaker. Till sist
menar Locke (2000) att ju hogre svarighetsgrad ett mal har, desto mer anstrangning kan man
forvanta sig. Merchant och Van der Stede (2017) pekar sedan pa att det maste finnas utrymme
och befogenhet for den anstéllde att fatta nddvéndiga beslut. Aterkoppling och beloning efter
maluppfyllelse blir darefter den sista delen for att resultatstyrningen ska vara komplett
(Merchant & Van der Stede, 2017). Jacobsen och Thorsvik (1998) anser att just aterkoppling
och utvardering av mal ar den viktigaste delen vid anvandning av resultatstyrning, da det ger
indikationer pa om de operationella malen &r i linje med organisationens évergripande mal

och ett matt pa till hur hog grad de anstallda bidrar till dessa mal.
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Nackdelar och negativa aspekter som kan uppsta med resultatstyrning ar enligt Merchant och
Van der Stede (2017) negativa attityder sdsom fusk, da till exempel de uppsatta malen har en
for hog svarighetsgrad och den anstéllde tar genvagar for att fa sin beléning trots att den inte
natt upp till malet. Dessutom kan det bli kostsamt om malen inte &r korrekt uppsatta i enlighet
med foretagets strategi vilket i sa fall skapar en situation dar de anstéllda och organisationen
stravar mot olika mal (Merchant & Van der Stede, 2017).

2.3 Handlingsstyrning

En annan vanlig styrform som Merchant och Van der Stede (2017) presenterar ar
handlingsstyrning, som ar den mest direkta formen av styrning da organisationen kontrollerar
och bestammer hur och genom vilka handlingar de anstallda ska uppfylla mal och na énskade
resultat. Aven Malmi och Brown (2008) tar upp handlingsstyrning som en del av vad de kallar
administrativ kontroll och menar att styrformen kan anvandas som ett verktyg for att
kontrollera de anstalldas beteende, gora anstallda ansvariga Over sina handlingar samt for att
noga ange hur uppgifter ska utforas eller inte far utforas. Merchant och Van der Stede (2017)
forklarar dven de att for att handlingsstyrning ska vara effektivt krévs att organisationen vet
vilka handlingar som maste utféras eller vilka som inte far utforas, samt att organisationen
kan vara sdkra pa att de 6nskvarda handlingarna utfors eller att de handlingar som inte ska
utféras kan férhindras. Merchant och Van der Stede (2017) menar vidare att det finns flera
satt att anvanda handlingsstyrning pa, vanligt ar att en organisation anvander sig utav
beteende- eller handlingsbegransningar. Detta kan vara i fysisk form sasom losenord for att
komma in pa datorer eller begransad tillgang till utrymmen med kénslig information, men
aven i administrativ form som till exempel begransad behdrighet till att godkanna betalningar
upp till ett visst belopp. Checklistor och andra typer av manualer for hur arbetet ska utféras ar
ett vanligt forekommande medel vid handlingsstyrning och enligt forskningen &r
beteendebegransningar i dessa former effektiva for att motverka motivationsproblem da de

anstéllda vet exakt vad som behdver goras (Merchant & Van der Stede, 2017).

Handlingsstyrning kan ocksa tillampas genom begransningar i form av att anstalldas beslut
alltid maste granskas och godkannas av en hogre chef innan de utdvas eller att anstéllda alltid
halls ansvariga for sina handlingar genom uppséttningar av regler och policys, fortsatter
Merchant och Van der Stede (2017). En viktig skillnad mellan atgéarder inom
handlingsstyrning & om de anvands i férebyggande syfte eller i syfte att upptdcka fel och
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brister i efterhand, vilka kan vara mer eller mindre motiverande. Manga av atgarderna syftar
till att forebygga, sasom checklistor eller handlingsbegransningar, men atgéarder som till
exempel att utfort arbete dubbelkollas eller att ha en dator som registrerar vad en person gjort
handlar mer om att upptécka fel i efterhand och lata individen sjélv vara ansvarig for sina
handlingar (Merchant & Van der Stede, 2017).

Till skillnad fran resultatstyrning, forklarar Merchant och Van der Stede (2017), ar
handlingsstyrning desto mer kostsamt att satta upp och implementera. Det tar mycket tid att
besluta om regler och kan vara dyrt att sétta upp omfattande system. Dock finns manga
fordelar med handlingsstyrning, framférallt inom branscher eller arbetsomraden dar sakerhet
spelar en stor roll och det &r viktigt att alla arbetsuppgifter utfors korrekt, till exempel inom
varden. Andra fordelar med handlingsstyrning ar bland annat att all information finns inom
organisationen och darmed blir organisationen inte beroende av enskilda individer som
besitter kunskap samt att organisationen kan vara saker pa att anstallda arbetar i enlighet med

strategin och organisationens uppsatta mal (Merchant & Van der Stede, 2017).

2.4 Personalstyrning samt kulturell och social styrning

Personalstyrning samt kulturell och social styrning ar styrformer som spelat allt stérre roll de
senaste aren, da fler och fler féretag ses som platta organisationer och personal far allt mer
inflytande, enligt Merchant och Van der Stede (2017). Dessa typer av styrsystem bygger pa
att individer kan kontrollera och motivera sig sjalva med utgangspunkt i att varje individ har
en 6nskan om att prestera och gora ett bra jobb. Merchant och Van der Stede (2017) forklarar
ocksa att styrningen aven utgar ifran att individer ar lojala och stravar efter samma mal som
organisationen och att de sjalva kanner sig framgangsrika nér organisationen ar framgangsrik.
Rombach (1991) héavdar att handlingar inom en organisation &r sa hart styrda av normer,
vanor och rutiner att mal och styrning mot mal egentligen inte spelar sa stor roll da

organisationen alltid kommer vara ett resultat av dess medlemmars handlingar.

Merchant och Van der Stede (2017) forklarar att personalstyrning kan implementeras pa tre
olika satt dar urval och placering av ratt person pa ratt roll genom en gedigen bakgrundsanalys
av referenser och ibland sociala medier &r en, utbildning for att 6ka motivationen &r en annan

och anpassning av tjansten for att motivera och utmana den anstéallda att lyckas ar en tredje.
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Kulturell styrning beskriver Merchant och Van der Stede (2017) som en slags émsesidig
overvakning individerna emellan d&r grupptryck spelar en stor roll. Detta forhindrar att
individer avviker fran gruppens och organisationens normer och vardegrunder, da man
forutsatter att manniskan stravar efter grupptillhorighet. Baserat pa organisationens
traditioner, normer, vérderingar, attityder och beteende skapas en foretagskultur som kan
innefatta bade skrivna och oskrivna regler. En stark foretagskultur skapar en stark
foretagsanda och bidrar till att anstéallda vet exakt vad som forvantas av dem och vad
organisationen star for samt vill formedla utat. Dessutom bidrar en stark foretagskultur till att
motivera anstéllda att vilja samarbeta och gora ett bra arbete som lag. Ett sitt att skapa
foretagskultur dr att sétta upp tydliga uppforandekoder, sa kallade “codes of conduct”, dar
organisationen formellt formedlar varderingar, grundlaggande regler och organisationens
vision sa att personalen har en grund att luta sig emot nar de ska fatta besut samt veta hur de
ska bete sig i olika situationer (Merchant & Van der Stede, 2017).

Ett annat satt att implementera kulturell styrning pa, enligt Merchant och Van der Stede
(2017), ar att anvanda sig av gruppbaserade beloningar och att skapa incitament for
personalen att vilja lyckas som grupp. Dessa beléningar kan vara i monetara termer sasom
bonusar som betalas ut om hela gruppen eller foretaget uppnar finansiella mal, eller i icke-
monetara beloningar som till exempel sociala aktiviteter vid maluppfyllelse. Dessa bel6ningar
syftar till att skapa en gemenskap mellan personalen och en starkare foretagsanda som i sin tur
gor att personalen vill arbeta mot samma mal som organisationen satt upp (Merchant & Van
der Stede, 2017).

Kulturell styrning sdsom normer, grupptryck och informell kommunikation mellan anstalld
och chef kan, forklarar Caker (2013), i vissa fall framkalla information om organisationen och
personalen som leder till att ledningen ser behov av att implementera hogre grader av
handlingsstyrning eller resultatstyrning for att styra organisationen at ratt hall. Kulturell
styrning blir darmed en lite mer komplex styrform som ibland uppfattas som otydlig och
kraver mer tolkning av vad som faktiskt forvéantas av organisationen och anstéllda i olika
situationer. Ofta blir den mer 6vergripande och férmedlar vilket beteende eller installning som
forvéntas av individen, men den kan inte sdga exakt hur individen ska hantera situationen eller
vilket beslut den bor fatta (Céker 2013).
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2.5 Kombinationer av styrsystem

Véldigt sallan anvéander sig organisationer av enbart en styrform, utan istallet anvands en
kombination av alla tre dar till exempel en styrform kan vara mer dominerande &n de andra
(Merchant & Van der Stede, 2017). Enligt Malmi och Brown (2008) bér man studera
styrsystem som ett kombinerat paket da en organisation sallan styrs av endast en styrform och
dessutom for att kunna se hur organisationen paverkas ur ett bredare perspektiv nar en
forandring sker i en del av organisationen da styrsystem ofta byggs upp under en lang
tidsperiod som inkluderar olika typer av ledare och darmed dven ledarskap. Malmi och Brown
(2008) menar ocksa att det &r viktigt att se styrsystemet som ett paket for att kunna utforma
styrformerna pa det mest effektiva sattet att na 6nskat resultat pa. Dock kan vissa styrformer
ha grundlaggande utformning som gar emot varandra och blir saledes svara att kombinera.
Till exempel ar handlingsstyrning och resultatstyrning tva styrformer som i manga lagen ar
varandras motsats da en handlingsstyrd organisation kontrollerar hur arbetsuppgifter ska
utféras samtidigt som en resultatstyrd organisation vill att individen sjélv ska kontrollera hur
arbetet ska utforas for att na malet (Merchant & Van der Stede, 2017). Dock finns det
undantag, forklarar Céker (2013), sa att styrformer i konflikt med varandra kan fungera i olika
kombinationer beroende pa hur de anvands och istallet for att forsoka ta reda pa vilken
styrform som dr “den bdsta” kan det vara mer framgangsrikt att studera vilken kombination

eller mix av styrformer som blir mest effektiv for just en specifik organisation.

2.6 Motivationsteori

En viktig del for ett foretags framgang ar motiverad personal men begreppet motivation &r
valdigt brett och kan tolkas pa manga olika satt. En vanlig definition av begreppet &r
“motivation ar de faktorer hos en individ som véacker, kanaliserar och bevarar ett visst
beteende gentemot ett givet mal” (Hein, 2012, s. 13). Dock poéngterar Jacobsen och Thorsvik
(1998) att motivationsteori anvands som en samlad bild av vad som skapar motivation samt
vad som kan halla tillbaka motivation. De menar dven att motivationsteori inte kan forklara
nagonting som galler for varje individ, da varje individ motiveras av olika saker och att det

som motiverar beror pa vilken situation individen befinner sig i.

En annan viktig aspekt att ta hansyn till &r det faktum att det finns bade inre och yttre
motivationsfaktorer. Den inre motivationen kommer fran individen sjélv och skapas

exempelvis genom en inre 6nskan om att utvecklas eller gora bra ifran sig, samtidigt som den
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yttre motivationen kommer fran externa faktorer som individen inte kan paverka, som till
exempel beléningar. De yttre faktorerna kan aven vara negativa vilka da skapar yttre
motivation i form av radsla eller obehag (Hein, 2012). Det finns manga teorier inom amnet
motivation men vad de alla har gemensamt dr att vilja svara pa fragan “vad skapar handling?”
men genom olika synvinklar och utgangspunkter (Ahl, 2007). En av alla teorier kallas

tvafaktorteorin och presenteras nedan.

2.6.1 Herzbergs tvafaktorteori

Tvafaktorteorin togs fram av arbetspsykologen och professorn Frederick Herzberg ar 1959
efter drygt 200 intervjuer med ledare, ingenjorer och ekonomipersonal, som man pa den tiden
ansag utgjorde de viktigaste delarna av foretagen (Hein, 2012). Vidare har Herzberg gjort
ytterligare tolv studier som bekréaftar den forsta studien och teorin ar an idag valanvand och
aktuell (Hein, 2012).

Hein (2012) forklarar vidare att Herzbergs tvafaktorteori bygger pa att man tagit fram 14
faktorer som paverkar tillfredsstéllelsen och motivationen pa arbetsplatsen. Dessa faktorer har
dock inte samma paverkan och delas darfor upp i hygienfaktorer och motivationsfaktorer

enligt nedan tabell:

Hygienfaktorer Motivationsfaktorer
Foretagspolitik Prestation
Ledning Bekraftelse
Lon Sjalva arbetet
Interpersonella relationer Ansvar
Arbetsforhallanden Befordran

Utvecklingsmojligheter
Privata faktorer
Status
Anstallningstrygghet

Kélla: Tabell skapad utifran Herzbergs tvafaktorteori (Hein, 2012).
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Vad som skiljer Herzbergs forskning fran manga andra ar hans utgangspunkt som grundas pa
att forebygga istéllet for att behandla samt att behalla de friska manniskorna friska, med andra
ord syftar hans forskning pa att ta reda pa hur man kan forebygga missndje, bristande
motivation och otillfredsstéllelse (Hein, 2012). De faktorer som framforallt forknippas med
otillfredsstéllelse menar Hein (2012) ar hygienfaktorerna och de som forknippas med
tillfredsstéllelse &r motivationsfaktorerna, vilket &r en av de viktigaste grundstenarna i teorin
och betyder att vissa av faktorerna ar mer kopplade till tillfallen da individer ként sig
missndjda, medan andra faktorer forknippas med tillfallen da de kant sig tillfredsstallda.
Herzberg menar da att tillfredsstéllelse och missnoje inte ar motsatser, istallet & motsatsen till
missndje “inget missndje” samtidigt som motsatsen till tillfredsstillelse dr “ingen
tillfredsstillelse”. Om en faktor uppfylls i lag eller hog grad behdver dirfor inte betyda den
motsatta effekten (Hein, 2012). En anledning till uppdelning av faktorerna ar kopplat till inre
och yttre motivation dér hygienfaktorerna oftast kopplas ihop med yttre motivation och
maéanniskans grundlaggande behov i att undvika smarta och obehag. Motivationsfaktorerna
kopplas darmed ihop med den inre motivationen och manniskans behov av att utvecklas och
prestera (Hein, 2012).

Herzberg forklarar &ven med studien att man inte kan forvénta sig samma resultat av att
uppfylla alla hygienfaktorer som nar man uppfyller alla motivationsfaktorer da
hygienfaktorerna fungerar mer grundlaggande &n motivationsfaktorerna och kommer resultera
i forebyggande av missndje och daliga arbetsprestationer men inte uppfyllande av individers
onskan om utveckling eller 6ka deras motivation. Hein (2012) poangterar att det darfor kan
skilja sig stort beroende pa verksamhet, bransch eller arbetsuppgifter med vilka faktorer som
blir viktiga. Exempelvis kan hygienfaktorerna spela en storre roll i en verksamhet som arbetar
med rutiner och som inte har nagot stérre utrymme att jobba med motivationsfaktorer, detta

for att till storsta utstrackning forebygga missndje (Hein, 2012).

Forskning som gjorts med utgangspunkt i tvafaktorteorin visar att personalomséttning ofta ar
hog inom hotellbranschen, vilket &r en svar utmaning for hotellagare och -ledare men som &r
viktigt att ta sig an for att behalla konkurrenskraft forklarar Davis, Snyder, Brown och Savard
(2018). Hog personalomsattning ar aven valdigt dyrt da det tar mycket tid och kostar pengar
att rekrytera och utbilda ny personal. Vad som gor det svart att komma till problemets kérna
ar att personalen bestar av individer som var och en motiveras av olika faktorer och har olika

behov av tillfredsstallelse inom olika omraden. For att komma at problemet och halla nere
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personalomsattningen blir det da viktigt att ledningen ser till att tillfredsstélla personalen pa sa
manga punkter som mojligt genom tydlig kommunikation for att ta reda pa vilka faktorer som

ar viktiga (Davis, Snyder, Brown & Savard, 2018).

2.7 Sammanfattning av referensramar

Som i ovan kapitel namnt finns det flera satt att motivera sin personal pa och framférallt finns
det oandligt manga olika motivationsfaktorer da alla individer motiveras av olika saker.
Merchant och Van der Stede (2017) beskriver ett grundldggande ramverk som inkluderar
styrformerna resultatstyrning, handlingsstyrning och kulturell och social styrning som verktyg
for att bland annat motivera personal, men utover det finns ett flertal motivationsteorier. Detta
ramverk kommer att vara utgangspunkten i denna uppsats med inslag av motivationsteorier
och generella motivationsfaktorer for att ta reda pa hur fallféretaget arbetar med att motivera

sin personal.
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3. Metod

3.1 Vetenskapligt synsatt och forskningsmetod

Uppsatsen ar en fallstudie med en kvalitativ karaktar som har genomforts genom fyra
intervjuer med en verkstallande direktor, en mellanchef och tva anstallda pa ett utvalt foretag
inom hotellbranschen. Studiens syfte var att fordjupa forstaelsen for hur ett foretag inom
servicebranschen arbetar med motivation nér varlden préaglas av en pandemi som begrénsar

antalet besok.

Att studien har kvalitativ karaktér innebéar enligt Bryman och Bell (2013) att forskningen
tenderar att vara mer fokuserad pa respondenternas bidrag i form av deras ord och tolkning
snarare an kvantifiering av datainsamling. Detta avspeglas i studiens analys som bestar av

respondenternas svar under intervjuerna.

Uppsatsen &r en fallstudie som enligt Patel och Davidsson (2019) ar en undersokningsform
som innebar att undersokningen gors pa en mindre grupp for att bilda ett helhetsperspektiv av
objektet som undersoks. Fallstudier anvands ofta vid studier av processer och férandringar
som mer eller mindre kan generaliseras. Undersokningsformen avspeglas forst i studiens syfte
dar fokuset &r att bidra med en djupare forstaelse for hur arbetet med motivation forandrats
under coronapandemin. Vidare avspeglas det i uppsatsen genom analysen av ett enskilt
foretag samt genom att intervjua personer med olika befattningar for att bilda en helhetsbild
av foretaget. Anledningen till att endast ett foretag studerades var pa grund av att forfattarna

ville gora en noggrann analys och fa en sa djup forstaelse som majligt.

3.2 Arbetssatt for uppsatsen

Inledningsvis gjordes en analys av vilka &mnen som var av intresse for forfattarna och som
samtidigt kunde bidra med en djupare forstaelse for hur foretag kan arbeta med styrsystem for
att motivera sina anstallda. Valet att studera ett féretags arbete med att motivera de anstéllda
gjordes da det fanns manga foretag som fick permittera, varsla eller saga upp personal pa

grund av pandemin.

Valet av fallféretag grundades i fragan om vilken bransch dar de anstéllda paverkar kundens

uppfattning av organisationen vilket tidigt konstaterades vara servicebranschen. Vidare valdes
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hotellbranschen eftersom det var en av de branscher som blivit mest paverkad av pandemin
(Sandberg, F., 2020).

Studien bestar av fyra intervjuer med personal pa olika tjanster och nivaer i organisationens
hierarki. Alla respondenter ar anonyma vilket dven fallforetaget ar. Nar fragan om intervju
stélldes till de olika respondenterna gavs &ven en kort forklaring till vad intervjun skulle
handla om och vad uppsatsen syfte var. Detta for att respondenterna skulle ha tid att fundera

Over sin arbetssituation och ta beslut om ett deltagande.

Samtliga intervjuer var semistrukturerade dar det fanns ett genomgaende &mne som togs upp
och bearbetades. Semistrukturen bidrog till att respondenterna fick en stor frihet att sjalva
utforma sina svar, samtidigt som det fanns utrymme for foljdfragor som upplevdes
intressanta. Malet med samtliga intervjuer var att skapa en uppfattning om hur foretaget
arbetar med att motivera de anstéllda, speciellt under en pandemi dér antalet kunder ar

nastintill obefintliga.

3.3 Respondenternas bakgrund, roll pa foretaget och
arbetsuppgifter

Respondent 1 &r 28 ar och ar verkstéllande direktor pa hotellet sedan tva ar tillbaka och har en
10-arig bakgrund inom hotellbranschen. Utbildningsmassigt studerade respondent 1 hotel
management i Sydafrika med langa praktikperioder i bade Sydafrika och i Sverige.
Erfarenhetsmassigt arbetade respondent 1 pa en konkurrerande hotellkedja i fem ar innan hen
tog 6ver rollen som verkstéllande direktor pa det aktuella hotellet. Hen har hela det
operationella ansvaret 6ver och ser till att hotellet halls i drift, dessutom rapporterar
respondent 1 till hdgre chefer inom hotellkedjan. Respondent 1 arbetar i vanliga fall typiska
kontorstider, mandag till fredag klockan 8:00-16:30, med manga moten och rapporteringar.
Det blir ofta lite mer att gora under budgetperioderna som infaller pa hosten samtidigt som det
ar lagsasong och mindre att gora under sommaren. Dock &r hen som verkstallande direktor
alltid tillganglig och har aldrig telefonen avstangd om det skulle handa nagot och hotellet

behover hens hjéalp och végledning.

Respondent 2 &r 29 ar och receptionschef. Hen har arbetat pa hotellet i drygt atta ar och

arbetar i snitt 40 timmar per vecka, delvis i receptionen och delvis med administrativt arbete.
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Respondent 2 har helhetsansvar 6ver receptionen vilket innebar bland annat ansvar for
personal, schemal&ggning, lobbyforséljning, merforsaljning, rekrytering, gastservice,

gastnéjdhet och uppféljning av mal.

Respondent 3 &r 24 ar och arbetar som receptionist pa hotellet och har varit anstélld sedan
2013, men haft varierande anstallningskontrakt genom aren da hen bade varit timanstalld pa
helger och haft fast anstéllning pa under vissa perioder. Sedan mars 2020 har respondent 3 ett
vikariat och arbetar 100% pa hotellet och arbetar i snitt 40 timmar per vecka. Respondent 3
gor sedvanliga arbetsuppgifter sdsom att checka in och ut gaster, svarar pa inkommande mail
och telefonsamtal, gor grupp- och konferenshokningar samt hjalper géster med att boka bord
pa restauranger och ger tips om aktiviteter och utflyktsmal i Boras. Utdver dessa uppgifter
hjélper respondent 3 receptionschefen med provisioner, svarar pa feedback fran gaster och ar

delvis ansvarig for handledning, schemaldggning och upplarning for hotellets praktikanter.

Respondent 4 &r 25 ar och arbetar som receptionist. Hen har bara varit anstélld pa hotellet
sedan november 2020 och alltsa inte upplevt foretaget innan pandemin. Arbetsuppgifterna ér
liknande som respondent 3 har, men utdver det har respondent 4 &ven varit delvis ansvarig

over hotellets sociala medier.

Hotellet har i dagsléget 10 anstéllda, vilket gor att de fyra respondenterna motsvarar 40% av

hotellets personal.

Respondent | Tjanst Arbetsuppgifter Intervjudatum | Intervjutid

Respondent | Verkstallande | Ansvar for driften av 2021-05-04 38 minuter
1 direktor hotellet (Pilotintervju)

Respondent | Receptionschef | Ansvar for reception 2021-05-10 23 minuter
2 inkl. personalansvar

och forséljningsansvar

Respondent | Receptionist In- och utcheckning av | 2021-05-14 15 minuter
3 géaster, svara i telefon,

gastservice etc.
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Respondent | Receptionist In- och utcheckning av | 2021-05-21 14 minuter
4 gaster, svara i telefon,

gastservice etc.

Tabell 1. Beskrivning av respondenternas tjanst, arbetsuppgifter och tidsatgang for intervjun.

3.4 Litteraturinsamling for teoretisk referensram

Inledningsvis undersoktes tidigare uppsatser om styrformer och motivationsproblem for att
skapa en Overgripande bild av hur tidigare litteraturinsamlingar gjorts. S6kningarna
begransades till avdelningen School of Business, Economics and Laws / Handelshégskolan,
och sedan valdes institutionen for Foretagsekonomi. Vidare soktes information kring de olika
styrformerna och motivation. S6korden som anvéndes var bland annat ‘motivation’,
‘motivationsteori’, ‘resultatstyrning’, ‘handlingsstyrning’, ‘social styrning’, ‘kulturell

styrning’ och ‘ekonomistyrning’.

Den litteraturinsamling som utgor uppsatsens referensram innehaller vetenskapliga artiklar,
rapporter, bocker och webbsidor. Bade tidigare uppsatser, vetenskapliga artiklar och bocker
som anvénts har funnits via sokningar i Goteborgs Universitetsbiblioteks databas “Supersok”
och “Gupea”. For att bedoma palitligheten till litteraturen anvandes kéllkritik vilket enligt
Patel och Davidsson (2019) innebér att undersoka nar och var dokumentet uppstatt. Detta gors
genom att bedéma varfor dokumentet har uppstatt och vem forfattaren som star bakom
dokumentet &r (Patel och Davidsson, 2019).

Nar informationsinsamlingen ansags tillracklig uppréattades studiens teoretiska referensram.
Den teoretiska referensramen avspeglar Merchant och Van der Stedes (2017) perspektiv pa
styrformerna, detta eftersom forfattarnas verk tidigare har anvants som kurslitteratur och da
anses vara ett palitligt ramverk. Nar den teoretiska referensramen hade upprattats lades den

som grund for intervjuguiden och darmed de fragor som stalldes under intervjuerna.

3.5 Utformning av intervju

Eftersom studien har en kvalitativ karaktar sa utformades intervjuerna utifran ett kvalitativt

perspektiv. Mer specifikt ar intervjuerna grundade i ett semistrukturerat perspektiv, som
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innebdr att intervjuaren anvéander sig av intervjuguide, en lista med &mnen, som ska behandlas
under intervjun. Respondenten har sedan en stor frihet att utforma och besvara fragorna med
egna ord. Det finns inget krav pa att fragorna ska stallas i exakt den ordningen som de star i
intervjuguiden. Vidare kan dven fragor som dyker upp under intervjuns gang stallas och

besvaras, utéver dessa sa foljs intervjuguiden i stora drag (Bryman och Bell, 2013).

Samtliga intervjuer skedde over telefon férutom intervjun med VD:n som hélls via ett fysiskt
mote | Goteborg. Att utfora intervjuerna dver telefon var det basta alternativet under den
radande pandemin och for att minska smittspridningen. Ytterligare fordel med att genomfora
intervjuerna 6ver telefon ar kostnaden (Bryman och Bell, 2013). Eftersom hotell X ligger en
bit utanfér Goteborg hade uppsatsforfattare behovt ta sig dit, vilket hade kunnat bli kostsamt
eftersom de olika respondenterna inte kunde ha intervjuer samma dag. En nackdel med att
genomfora intervjuerna éver telefon ar dock att respondentens kroppssprak forsvinner, och
det gar inte att analysera hur respondenten reagerar pa en fraga (Bryman och Davidsson,
2013). Eftersom kroppsspraket ar en viktig del av en intervju (Patel och Davidsson, 2019) sa

kan en telefonintervju skapa en missvisande eller otydlig bild av verkligheten.

Efter godkdnnande av samtliga respondenter spelades alla intervjuer in for att underlatta
bearbetningen av information, och for att kunna genomfora en noggrann analys. Det
bestdmdes sedan att en av uppsatsforfattarna skulle leda intervjuerna och till storsta del féra
samtalen. Den andra uppsatsforfattaren tog anteckningar for att dokumentera de mest
relevanta &mnena och underlatta for transkriberingen. Detta besluts togs for att kunna fora en

sa naturlig och 6ppen konversation som majligt.

For att maximera den information som senare skulle analyseras togs beslutet att genomféra en
pilotstudie. Att gora en pilotstudie innebdr att forskaren testar en teknik eller en viss
upplaggning for att pa basta séatt kunna samla in informationen som eftersoks (Patel och
Davidsson, 2019). | studiens tidiga skede togs beslutet att efter forsta intervjun ga igenom de
fragor som stéllts och analysera om ratt information kommit fram. Eftersom informationen av
den forsta intervjun visade sig vara mycket relevant och svaren var intressanta for studien,

gjordes darfor inga andringar i intervjuguiden.
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3.6 Bearbetning av data

Efter att samtliga intervjuer hade genomférts anvandes inspelningarna for att gora en
noggrann transkribering av materialet. Detta gjordes for att kunna gora en tydlig analys av vad
respondenterna svarade under sina intervjuer. | den inledande perioden av bearbetningen av
intervjumaterialet togs beslutet att endast transkribera delar av intervjuerna for att spara tid.
Materialet beh6vdes saledes filtreras for att fa ut det som var intressant och relevant for
uppsatsens syfte och fragestallning. Det som ansags relevant att transkriberas berorde hur
respondenterna upplevde att hotellet arbetat med att motivera de anstéllda fére och under

coronapandemin.

3.7 Trovardighet

Néar det kommer till att bedoma kvaliteten och trovardigheten i en kvalitativ forskningsstudie
ar det framst studiens trovardighet som analyseras. Trovardigheten delas in i féljande fyra
delkriterier; tillforlitlighet, dverforbarhet, palitlighet och konfirmering. Dér tillforlitlighet
innebdr att forskningen gors i linje med bland annat de etiska regler som finns. Vidare bor
studiens empiriska material godkénnas av de individer som studerats for att bekrafta att
forskaren har tolkat den sociala verkligheten korrekt (Bryman och Bell, 2013). For att studien
ska uppfylla kravet av tillforlitlighet har allt innehall skrivits utifran de regler som finns.
Sedan har dven respondenterna getts mojligheten att se éver transkriberingarna for att studien

till stérsta mojliga man ska kunna tolka respondenternas sociala verklighet.

Kriteriet om dverforbarhet handlar om att studien ska aterge en detaljerad och fyllig
redogorelse av den sociala verklighet som studerats. Studiens innehall ska sedan kunna
ateranvandas och appliceras pa andra omraden eller vid senare tidpunkter (Bryman och Bell
2013). For att uppfylla detta kriterium grundar sig uppsatsen pa en noggrann litteraturstudie
som presenterats, och som sedan foljs av en detaljerad redogdrelse av studiens
tillvagagangssatt fran borjan till slut. Studiens resultat bor sedan vara méjliga att tillampa pa
andra hotell eller pa andra serviceorienterade foretag. Palitlighet ses som ett komplement till
det tidigare kriteriet om éverférbarhet, och handlar om att sakerstalla att redogérelsen av
studiens alla faser &r korrekt och fullstandig (Bryman och Bell, 2013). For att uppsatsen ska
vara palitlig har metoden upprattats efter de regler och riktlinjer som funnits kring en

forutbestdmd metodstruktur.
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Det sista kriteriet for att skapa en trovérdig studie ar konfirmering som innebar att forskaren
ska separera sina personliga asikter fran studiens utforande eller slutsater. Eftersom forskaren
inte kan vara helt objektiv sa ska detta kriterium foljas till storsta mojliga man (Bryman och
Bell, 2013). For att studien ska bli sa objektiv som majligt har alla intervjuer forst spelats in,
med respondenternas godkénnande, och sedan transkriberats ord for ord for att minska risken

for egna tolkningar.

3.8 Etiska aspekter

Av etiska aspekter halls alla namn och kon pa respondenter konfidentiella, likasa namnet pa
fallforetaget, vilket innebdr att det endast ar uppsatsforfattarna som vet vem som sagt vad
(Patel och Davidsson, 2019). Beslutet att lamna fallforetaget konfidentiellt i uppsatsen togs
tidigt och grundar sig i att foretaget vill vara anonyma och inga personkopplingar ska kunna
goras. Likasa togs beslutet att halla respondenterna konfidentiella da vem som sagt vad inte

har nagon relevans for uppsatsens slutsats.

25



4. Analys

| foljande avsnitt presenteras materialet fran de fyra intervjuerna som genomférts med
hotellets personal. Avsnittet inleds med en presentation av personalen, deras bakgrund och
roll pa foretaget, darefter presenteras motivationsfaktorer kopplade till olika styrformer samt
personalens upplevelse av foretaget, dess situation under coronapandemin och deras syn pa
hanteringen av coronapandemin pa hotellet. Alla intervjuade personer kommer harmed att

kallas for respondenter.

4.1 Hotellets bakgrund och foérandrade situation under
pandemin

Fallforetaget ar ett medelstort hotell med 97 rum som &r beldget i centrala Boras, antalet rum
har minskat nagot da de tidigare haft 142 rum. Har poéangterar respondent 1 dock att
minskningen har lett till att allting numera ar under samma tak, vilket underlattat

verksamheten.

I intervjun med respondent 1 berattar hen om hur situationen med pandemin har paverkat
foretaget under det senaste aret. Hen borjar med att forklara att det finns tva hotell som tillhor
kedjan i Boras. Under borjan av pandemin visade det sig att det inte I6nade sig att halla bada
hotellen 6ppna utan det ena skulle stdngas ner for att spara pengar. Néar beslutet togs hogt upp
i ledningen i hotellkedjan sa blev det tillslut hotell X som fick stanga ner. En av de viktigaste
anledningarna till att just hotell X fick stdnga och inte systerhotellet Y grundar sig i att hotell
X har en fast hyra for lokalerna, vilket inte systerhotellet Y har. Detta gjorde att det var
viktigare att omséattningen for hotell Y inte sjonk. Saledes blev det hotell X som fick stanga

ner verksamheten under en period.

Pa grund av att hotellet behdvt stanga ner blev personalen bade uppsagd och permitterad,
vilket har gjort att hotellets personal minskat fran 15 till 10 stycken. Har poangterar

respondent 1 att varav de fem stycken som slutade, gick en i pension, en fick ett nytt jobb
under tiden hen var permitterad och de sista tre var extrapersonal som hotellet inte kunde

erbjuda nagra arbetstimmar till.
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Under 2020 fick hotellet stdnga ner under perioden april till augusti, vilket gjorde att alla
gaster hanvisades till systerhotellet Y. Under denna tid hade ledningen informerat om att de
forvantade sig att pandemin skulle vara 6ver till hosten och att allt skulle aterga till det
normala. N&r sedan hotellet 6ppnade upp igen till hosten forvéntade sig personalen att allt
skulle rulla pa som vanligt, men det visade sig vara sa pass lugnt att hotellet fick stanga ner
igen under perioden december till januari. Beslutet om att 6ppna i januari igen har respondent
1 lite delade asikter kring och menar pa att det ar daligt for varumarket att Gppna och stanga
alltfor ofta. Vidare menar respondent 1 att rent ekonomiskt hade det varit battre att ha stangt

ytterligare nagon manad for att ga runt.

Under tiden som hotellet var stdngt behdvde personalen ségas upp, vilket enligt respondent 1
hade bade fordelar och nackdelar for hotellet. Ur personalens synvinkel sa har deras langa
uppsagningstider gjort att de kanske klarat béttre sig rent ekonomiskt. De langa
uppsagningstiderna har aven gett hotellet tid pa sig att kunna dra tillbaka uppsagningarna nar
de Gppnat igen. Sett ur foretagets perspektiv har de langa uppsagningstiderna dock varit en
personalkostnad som foretaget annars kunnat undvika. N&r hotellet sedan éppnade igen
kravdes det bemanning i receptionen dygnet runt vilket gjorde att alla uppségningar drogs
tillbaka. | och med att hotellet sade upp och permitterade personalen pa grund av arbetsbrist
innebar det att de anstallda har foretrade till ateranstallning, vilket betyder att hotellet inte far

anstalla nadgon annan, forklarar respondent 1.

Med perspektiv pa pandemin sa tycker respondent 1 att hotellet skott allting okej. Att stanga
hotellet gav all personal lite ledighet Gver sommaren vilket gjorde att de anstéllda kunde tanka
pé& andra saker &n pandemin. Aven om hen inte tyckte det var motiverande att leda ett stangt
hotell s& anser hen att ledigheten var behévlig. Dock hade ju ledningen sagt att allt skulle
aterga till det normala framat hosten, men eftersom pandemin fortfarande pagick forblev
hotellet ndgorlunda tomt. Med facit i hand anser respondent 1 att just det kunde hanterats
béttre. Detta papekar aven respondent 3 som menar att informationen som gatt ut varit otydlig

emellanat.

I intervjun med respondent 2 berattar hen att det véarsta med pandemin har varit osékerheten.
Det har varit en stor osakerhet i hela branschen, men hen anser att hotellet har anpassat sig bra
till de radande situationerna. Eftersom pandemin inte ar dver star hotellet fortfarande infor en

utmaning sager respondent 2. Vidare forklarar hen att bokningsménstret har forandrats
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radikalt pa grund av pandemin vilket gor det svart att lagga en arbetsrutin kring det. Det
oforutsagbara bokningsmonstret leder i sin tur till att gésterna vet att det finns tomma rum,
och borjar da pressa priserna for rummen. Detta, enligt respondent 2, beror pa att gasten har
fler valmojligheter. Aven respondent 3 menar pa att gastens valmojligheter har gjort att
hotellet behdvt anpassa sina priser eftersom varje krona de kan fa in ar viktig. Bade
respondent 2 och 3 poangterar sedan pa att gasten ar extra viktig under pandemin, vilket gor

att hotellet behdver anpassa sig for att fa gasten att valja just deras hotell.

Vidare beréattar respondent 2 att en av anledningarna att de 6verlevt pandemin ar pa grund av
att de tillhor en kedja eftersom det finns en form av finansiell trygghet och sékerhet i att
hotellet har en storre organisation som backar upp dem. Att hotellet tillhér en kedja har
dessutom bidragit till motivationen, forklarar respondent 2, da kedjan efter att de 6ppnade
hotellet igen sade att alla hotell ska forbli 6ppna. Enligt respondent 2 har kedjans utlatande

gjort att hotellpersonalen kant sig manade att blicka framat och se en vag ut ur pandemin.

Ytterligare en anledning till att respondent 2 anser att hotellet kommer klara sig ar pa grund
av deras flexibilitet. Jamfort med andra hotell och hotellkedjor har hotellet l4tt att anpassa sig
till forandringar, enligt respondent 2. Som exempel pa hotellets flexibilitet berattar hen att de

hyrde ut rummen som studentboende istéllet for att de skulle sta tomt.

I intervjun med respondent 3 berattar hen om hens upplevelser under pandemin och dess
inverkan pa arbetet. Det forsta hen poéangterar ar att hen blivit uppsagd fran hotellet tva
ganger vilket har haft en stor inverkan pa hens motivation under pandemins bérjan. Da ringde
och mailade dessutom gasterna endast for att avboka sina rum. Vidare berattar respondent 3
att hen inte var motiverad att ga till jobbet under den perioden, motivationen sjonk dessutom
ytterligare nér uppsagningarna kom. Nu ser dock respondent 3 ljuset i tunneln vilket ger hen
en nytandning och det kanns bra att ga till arbetet igen. Hen anser sig sjalv vara mer

motiverad att ga till jobbet idag an vad hen var for ett halvar sedan.
“Jag tycker att de har gjort ett vdldigt bra jobb med att férsdka peppa i den har tiden

somvidri”

Respondent 3, receptionist
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Den tiden som hotellet har haft 6ppet har cheferna arbetat med att motivera sina anstallda,
vilket enligt respondent 3 har varit valdigt 6ppet, precis som fére pandemin. Respondent 3
papekar dock att de anstéllda inte har fatt information hela tiden, utan informationen har
kommit forst nar det ar nagot som kedjan kan sta bakom. Vidare forklarar hen att de héll inne
information fram tills dess att ledningen hade fattat konkreta beslut for kedjan. Respondent 3
papekar sedan att detta gjorde att informationen inte andrades hela tiden, utan nar beslutet

tagits sa var det sa det skulle bli.

4.2 Motivation genom resultatstyrning

Hotellet har ett stort fokus pa géastnojdhet éver alla avdelningar, forklarar respondent 1, som
de stravar efter att uppna genom mal vilka manga ar gruppbaserade. Stadavdelningen mats till
exempel i effektivitet och renlighet och inom receptionen méts gastvéanlighet och service

genom olika nyckeltal.

Hen berattar att de ett tag innan pandemin slog till inforde en provision om 10% pa all
merforsaljning till personalen i receptionen, vilket bidragit till att forsaljningen gar battre an
nagonsin trots den radande pandemin. Dock ar respondent 1 medveten om att det kan
uppfattas som oréattvist da vissa personer arbetar fler nattskift an andra och darmed inte traffar
lika manga gaster, samt att stadpersonalen inte alls har samma mojlighet till
provisionsforsaljning eller liknande finansiella mal. Daremot finns mal for stadavdelningen
genom gasternas recensioner av upplevelsen, dar renlighet betygsatts pa en skala och
avdelningen har ett uppsatt mal som de hela tiden stravar efter att uppratthalla. Respondent 1
fortydligar att om en bra recension kommer in ska den som har stadat rummet fa reda pa det

och uppmuntras.

Respondent 1 menar pa att de arbetar i véldigt stor utstrackning med mal och att varje anstalld
aven ska ha individuella mal som arbetas fram gemensamt mellan anstélld och dennes chef,
vilket ar utmarkande for resultatstyrning. Malen kan vara bade personliga och arbetsrelaterade
forklarar respondent 1, och det ar den anstéllde sjalv som ska forbereda och komma fram till
vilka mal den vill satta upp innan méte med dennes chef. Efter ett halvar har anstalld och chef
ett uppfdljningsmote for att utvardera graden av maluppfyllelse, vilket darefter blir underlaget

for nastkommande lonerevision.
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“Det dr du sjdlv som sdtter malen, du sjdlv som betygsidtter dig och du som ska

genomfora det och det landar i en lonerevision”

Respondent 1, VD

Pa detta satt menar respondent 1, blir [énerevisionen rattvis da det ar den anstallde sjalv som
satt upp sina mal och utvarderar sin egen prestation i relation till de uppsatta malen
tillsammans med chefen. Hotellets huvudsakliga mal handlar om gastnojdhet och ska
genomsyra alla mal och beslut pa alla avdelningar. Dessutom har hotellkedjan tre ledord som

ska formedlas genom hotellet och som ska genomsyra malen.

Respondent 1 poangterar att vad som motiverar de anstéllda ar valdigt olika beroende pa
person till person, men vill garna se till att hjalpa de som som vill utvecklas att ta sig ndrmare

sina mal genom att delegera ansvar eller involvera personen i omraden den &r intresserad av.

“Vissa vill utvecklas och bli chefer och jobba sig uppat i trappan och ta andra
positioner... dd dr det fortroende och att fa ansvar som motiverar och att man ser och
hor och vill hjdlpa den personen att utvecklas och involvera den i det som den vill lara

sig mer om”

Respondent 1, VD

Att gora gasterna nojda ar gruppens huvudsakliga mal, forklarar respondent 2 som &r
receptionschef, och detta f6ljs upp genom att ga igenom feedback fran gaster som de far
genom enkater som skickas ut till gasterna efter deras vistelse. Dessa enkéater utgar respondent
2 ifrdn nar hen ska satta upp mal och riktlinjer for receptionen, da det ar vad gésterna tycker ar
viktigt som ska vara huvudfokus. Utover det finns individuella mal och inom receptionen
framtrader dessa genom uppdelning av olika ansvarsomraden. Ett ansvarsomrade skulle till
exempel kunna vara bonusprogrammet eller IT-systemet. Respondent 2 tycker att detta skapar
mer delaktighet inom arbetsgruppen eftersom alla far en tydlig roll. Malen inom
ansvarsomradena foljer hen upp med personalen regelbundet for att dérefter tillsammans
besluta om nya mal for hur teamet ska utvecklas. Hen poangterar ocksa att sa lange det
fungerar bra lagger hen sig inte i hur malen uppnas, vilket dven detta ar utmarkande inom

resultatstyrning da det grundar sig pa att individen sjélv ska kontrollera hur malen ska uppnas.
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Dock tillagger respondent 2 att om personalen behdver stottning och hjalp sa kan de
tillsammans med respondent 2 komma fram till hur malen ska nas och géra en plan. Daremot
om det handlar om mal som berdr hela hotellet sa tas det upp med ledningsgruppen som
bestar av VD (respondent 1), receptionschef (respondent 2) och lokalvardschef, vilka gor en

plan for hur malen ska uppnas.

4.2.1 Forandringar under coronapandemin

Respondent 2, som &r receptionschef, forklarar att de under pandemin behdvt ha moten allt
oftare for att diskutera vilken strategi de ska ha for att hantera pandemin och restriktionerna,

vilket ocksa har lett till att de satt upp fler kortsiktiga mal.

Respondent 3 som arbetar i receptionen, upplever att hotellet i vanliga fall arbetar mycket
med mal men att det under pandemin har varit svart att fokusera pa dessa da det har varit farre
gaster an vanligt. Respondent 3 och hens kollegor i receptionen har istallet behdvt ta varje
chans som dyker upp att forsoka fa in sa mycket merférséljning som maéjligt, sésom
uppgraderingar och erbjudande om parkeringsplats. Hen upplever att under perioden har de
behovt bortse fran tidigare uppsatta mal och istéllet fatt ha i bakhuvudet att varje krona

raknas.

Respondent 3 forklarar att hen drivs av att utvecklas och vill en dag sjélv bli receptionschef.
Detta ar respondent 2, som ar narmsta chef till respondent 3, medveten om och det &r ett mal
som de tillsammans arbetar mot och féljer upp under regelbundna utvecklingssamtal. Dock
har dessa utvecklingssamtal uteblivit under pandemin pa grund av att hotellet behévde stanga
under perioder och det fanns osékerheter fran och till omkring anstallningen for respondent 3.
Men ndr situationen atergar till det normala hoppas respondent 3 att utvecklingssamtalen och

arbetet kring maluppfyllande ska tas upp igen.

Pa fragan om respondent 3 upplever att hen sjalv far kontrollera hur hen ska uppna sina mal
anser hen att det stdmmer delvis. Just nu &r det lite av ett undantagslage forklarar hen, och
syftar pa att de far tumma en del pa rumspriser och garagepriser for att 6vertala gésten att
vélja just detta hotellet istéllet for att ga till en konkurrent. Dock poangterar hen att i vanliga
fall har de fasta priser som de maste halla sig till vilket gor att de inte har samma frihet att

erbjuda gasterna nagra rabatter. Nar det handlar om merforséljning eller att varva medlemmar
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till bonusprogrammet har de daremot mer fria tyglar att sjalv komma pa hur de pa ett effektivt

satt kan uppna malen.

4.3 Motivation genom handlingsstyrning

Eftersom att hotellet tillhor en storre hotellkedja finns manga grundlaggande manualer och
checklistor som berdr till exempel hur rummen ska stadas, hur en incheckningsprocess ska ga
till eller vilka rutiner som ska gas igenom nar en gast checkar ut, forklarar respondent 1.
Utover dessa grundlédggande rutiner framhdver respondent 1 att personalen ska ha fria tyglar
att ge basta mojliga service till gésterna. Hen menar att eftersom det ar en servicebransch
kravs det s& mycket mer av personalen &n att bara ga efter en manual och upprepa
standardfraser. Till exempel kan vissa gaster ha problem med att kdra ner bilen i garaget och
da ar det valdigt viktigt att personalen i receptionen &r lyhord och tar en extra stund till att

hjalpa gasten, fortsatter respondent 1.

“Du dr ‘man or woman of the show’, ndr du stdr i receptionen eller lobbyn dr du pd
scen. Du ska inte behdva ringa nagon for att fraga om du far kompensera eller fixa

nagot, utan gor det bara sa pratar vi om det eller I6ser det i efterhand”
Respondent 1, VD

Med andra ord finns en grundlaggande handlingsstyrning pa hotellet, men utdver de
grundlaggande rutinerna vill respondent 1 att personalen ska ta egna initiativ for att ge gasten
den basta upplevelsen. Respondent 1 menar att det egentligen inte finns nagra begransningar i
vad personalen far gora, utan bara vad de inte bor géra som till exempel lamna ut fel nyckel

till fel person eller inte kontrollera identitetshandling ndr gésten checkar in.

Respondent 1 forklarar dven att hen tycker sig marka pa ny personal att de inte har haft
samma oppenhet och fria tyglar pa tidigare arbetsplatser och behéver darmed vara extra tydlig
med vad som galler pa detta hotell. Hen fortsétter med att beratta om en praktikant som
hotellet nyligen tog in, da hen sa &t praktikanten att gora det som den tycker &r roligt och vill
lara sig mer om. Genom att uppmuntra till eget initiativ gjorde praktikanten ett intressant och
informationsrikt arbete. Respondent 1 menar att det kanske inte alls hade blivit lika bra om

hen hade sagt at praktikanten vad den skulle gora och inom vilket omrade den skulle arbeta.
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Dock poangterar respondent 1 att hen hela tiden fanns tillganglig for att svara pa fragor och
stotta, men att det var upp till praktikanten att frdga om hjalp i sa fall. Respondent 1 trycker pa
vikten av att visa fran start att personalen har ansvar och att det ar upp till dem att ta initiativ
for att utveckla, bade sig sjalva och foretaget, istallet for att bara ge dem langa manualer och
instruktioner. Hen forklarar mer ingdende att det ar battre att de lar sig att hantera gasten och
bygga ett sjalvfortroende i kommunikationen &n att forsoka lara sig manualen utantill det

forsta de gor, da bemdtandet av géster ar allra viktigast for att bli ett framgangsrikt hotell.

4.3.1 Férandringar under coronapandemin

Framforallt under pandemin menar respondent 1, har géstvanligheten och servicen varit det
allra viktigaste for det &r den enda styrkan hotellet har for tillfallet. Respondent 1 tillagger
dock att hotellet inte haft sa hog betygsattning pa service som de har nu pa 15 ar, och att
pandemin kan vara en bidragande orsak till det. Nar belaggningen ar sa lag som den ar nu har
personalen i receptionen mycket mer tid att lagga pa varje gast och respondent 1 ar valdigt
noga med att uppmuntra personalen, beratta nar de far bra betyg fran gastenkater och motivera

dem att gora ett bra jobb trots pandemin och den negativitet som den medfort.

4.4 Motivation genom social och kulturell styrning

Respondent 2, som &r receptionschef, forklarar att hen motiveras av och har en stark inre
drivkraft i att komma till arbetet och kéanna att hen levererar toppservice. Detta ar dven nagot
som hen vill formedla till sin personal och vill att de ska trivas med det och att det inte ska
vara nagot patvingat. Malet &r att de ska dlska att ge basta méjliga service, genom att kanna

att varje gast ar speciell och att de maste leverera service darefter.
“Det ska inte vara standardsvar, utan det ska vara dkta och genuint”
Respondent 2, receptionschef
Respondent 2 poédngterar ocksa att det ar valdigt viktigt att varje medarbetare i teamet vill
samarbeta for att de ska bli mer sammansvetsade som grupp. Dessutom, fortsatter respondent
2, ar det viktigare nu &n nagonsin att alla stravar mot samma mal och arbetar effektivt for att

de ska lyckas och ta sig igenom pandemin. Hen menar att hotellet maste sticka ut med sin

service for att vara konkurrenskraftiga och da &r servicen i receptionen jatteviktig, tillrackligt
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viktig for att sla harda varden sdsom standarden pa hotellrummen eller att det finns

roomservice och minibar.

Respondent 1 menar att alla motiveras av olika saker och att hen darfor maste motivera
personalen pa olika och individuella satt. For att ta reda pa hur personalen mar och hur
stamningen &r inom personalgruppen anvander sig hotellet av en medarbetarenkét tva ganger
om aret, dar personalen far beskriva hur de trivs pa jobbet. Respondent 1 har dock tyckt att tva
ganger om aret ar for sallan och &r glad for att hotellkedjan valt att infora ett nytt enkéatsystem
som ska skickas ut varje vecka med start i maj 2021. Det tror respondent 1 kommer bli véldigt
bra och ger hen en méjlighet att fanga upp fler eventuella problem eller missnéjen hos

personalen.

Hotellet har ett dvergripande mal nar det handlar om gastnéjdhet, vilket &r att na 9 pa 10-
gradig skala, forklarar respondent 1. Nar hotellet uppnar detta mal betonar respondent 1
vikten av att fira det pa nagot sétt och beréattar att hen ar noga med att prata om det och hylla
personalen, speciellt stddavdelningen for att de inte har samma néra kontakt med gésterna
som personalen i receptionen. Respondent 2, som ar receptionschef, betonar ocksa vikten av

att fira och tycker att det dr en vasentlig beloning for personalen pa hela hotellet.

“Alltsd vi har ju en ambition att fira ndr vi uppndr ett resultat. Och det ska vi fira

tillsammans, inte bara vi i receptionen utan hela hotellet”

Respondent 2, receptionschef

Speciellt viktigt, tror respondent 1, ar att inkludera stadavdelningen men ocksa fokusera

pa gemenskapen och lagkanslan inom stadavdelningen da hen tror att de framforallt motiveras
av att ha ett bra arbetslag, glada kollegor och en narvarande chef som har koll pa schemat och
ar ordningsam. Att ha roligt pa jobbet, ha hogt i tak och tydliga rutiner tror respondent 1 &r det

viktigaste for stadavdelningen.

| receptionen, beréattar respondent 1, arbetar de lite mer malinriktat och mot andra typer av
resultat, som till exempel att varva medlemmar till bonusprogrammet. Respondent 1 ger ett
exempel da hen gav ansvaret 6ver bonusprogrammet till en anstéalld som verkade vara duktig

pa att just varva medlemmar vilket har resulterat i att de har presterat bast i hela kedjan.
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Respondent 1 menar pa att den anstallde motiveras av ansvaret och att utvecklas. Eftersom att
alla mal sétts upp individuellt men &ven genomsyras av hotellkedjans ledord férmedlas dven
hotellkedjans varderingar och principer till de anstéllda och samtidigt kan respondent 1

forsakra sig om att de anstalldas mal gar i linje med hotellkedjans varderingar och visioner.

Receptionens provisioner for merforsaljning infordes ett tag innan pandemin slog till, beréttar
respondent 1, och har fungerat bra dven under pandemin under perioderna nar hotellet varit
oppet. Daremot forklarar respondent 1 att det varit svart att halla ihop gruppen nér dels
hotellet haft en 1ag bemanning och nar restriktioner forhindrat att de har kunnat ses i en storre
grupp. Respondent 1 menar att det ar viktigt att ha sociala aktiviteter och traffas for att arbeta
pa sammanhallningen och for att personalen inte ska “glomma bort” kollegorna. Detta
bekréftas genom respondent 4 som bade vill kdnna sig uppskattad och kanna uppskattning for
sina kollegor och forklarar att sociala aktiviteter och gruppkansla spelar en viktig roll i valet

av arbetsplats.

Sett till tiden innan pandemin anordnades gemensamma sociala aktiviteter for hela
personalstyrkan ungefar en eller tva ganger om aret, framforallt var julbord en aterkommande
aktivitet som alltid varit uppskattad, berattar respondent 1. Utover det har det arrangerats
mindre sociala aktiviteter pa respektive avdelning, men da har respondent 1 som VD inte sjalv
varit inblandad men har vid flera tillfallen uppmuntrat avdelningscheferna att styra upp
aktiviteter for sin personal, speciellt vid maluppfyllelse for att belona personalen. Respondent
3, som &r anstalld i receptionen, uppskattar ocksa att sociala aktiviteter arrangeras en till tva
ganger om aret for hela foretaget, men hade dnskat att det var annu oftare. Dock tycker inte
respondent 3 att fler sociala aktiviteter hade motiverat hen mer pa jobbet, utan det &r snarare
for att det &r trevligt och roligt att traffa sina kollegor utanfor arbetet, lagger hen till.
Respondent 4 déaremot anser att de sociala aktiviteterna ar desto viktigare for att bygga ett
starkt team och en bra gruppkansla. Hen tycker att beléningar i form av sociala aktiviteter

skapar varde till hela gruppen och &r nagot hen uppskattar.

Respondent 3 tycker att hens ndrmaste chef har varit véldigt tydlig med hotellets och
hotellkedjans vérderingar och visioner och att dessa har formedlats pa ett bra sétt till
personalen. Respondent 3 forklarar att hotellkedjans vérderingar presenteras redan pa
introduktionsdagen da introduktionen ar kopplad till hotellkedjans tre ledord. Dessutom har

hotellet egna principer, déar respondent 3 tycker att grundprinciperna férmedlas ut direkt men
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att manga andra kommer till den anstallde efter tidens gang. Respondent 3 &r sjélv delvis
ansvarig i upplarning av ny personal och upplever att varderingarna som hotellet vill att hen

ska formedla ar tydliga och hen vet vilka budskap som ska na ut.

4.4.1 Forandringar under coronapandemin

Under intervjun berattar respondent 1 att hens som roll som VD har andrats nagot under
pandemin. Vidare forklarar hen att hen har behévt vara mer narvarande som chef da hens
personal inte matt bra allt eftersom pandemin vant upp och ned pa personalens liv. Just nu &r
det en osdker tid, vilket leder till att cheferna behdver arbeta mer med att motivera de
anstallda och att kommunicera allt som h&nder inom hotellet. Att hen hade en bra energi blev

viktigt for att fa personalen att ma bra under pandemin.

“Siffror och kostnader har man fatt dra tillbaka som man inte gjort férr sa man har
fatt bli valdigt noggrann med varenda utgift och varenda krona och allting har ju
tagits pa mycket storre allvar. Det har det varit innan ocksa men da har det varit mer

fokus pa roliga grejer och sdlja, och jobba mer med service.”

Respondent 1, VD

Pandemin har aven tagit sin torn pa cheferna. Det var manga moten, mycket information och
att finnas dar som medmaénniska for de anstéllda tog valdigt mycket pa allas ork.

Vidare beréattar respondent 1 att sommaruppehallet nar hotellet hade stangt gjorde att
personalen kunde ga hem och aterhamta sig. Nar hotellet sedan 6ppnade upp igen framat

hosten sa hade hen en ny energi for arbetet.

Respondent 2 k&nner en stor skillnad i hur mycket hen beh6ver anstranga sig for att peppa och
motivera personalen under pandemin jamfort med tidigare. Detta pa grund av att de behovt
stanga hotellet flera ganger och personalen har kant en osakerhet kring sina anstallningar och
kant hopploshet. Respondent 2 menar pa att hen hela tiden behover peppa sin personal for att
uppfylla malen for gastnojdhet och andra viktiga nyckeltal som hotellet har, och for att géra
detta har hen framfort all positiv feedback fran gaster for att visa att personalen har levererat
goda resultat och ska fortsatta géra det. Hen har beromt bade gruppen som helhet men éven

individuellt till de som utmérkt sig extra. Dessutom tycker respondent 2 att det ar extra viktigt

36



under pandemin att hens personalgrupp traffas oftare for att ha en ndra kontakt med sina
arbetskollegor sa att inte alla arbetar isolerat, da blir det svart att uppna de gemensamma
malen menar hen. Dock har det varit svart att traffas allihopa pa grund av restriktionerna, men

sa gott det gar har hen forsokt samla personal och fira de framsteg de haft under pandemin.

Respondent 1 beréttar att de under fjolarets sommar, innan restriktioner inférdes som
begransade antal personer som fick tréffas, hade en grillkvall med personalen fran alla
avdelningar efter att hen forstatt att det behdvdes en gemensam aktivitet for att skapa positiv
energi pa hotellet. Detta var valdigt positivt bade for gruppen och pa individniva, vilket

bekraftas av respondent 3 som arbetar i receptionen.

Den vdrsta tiden av pandemin &r férhoppningsvis éver, men vi har &nnu inte tagit 0ss igenom
krisen, menar respondent 2, och da ar det svart att redan nu se tillbaka och se vad de hade
kunnat gora annorlunda i hanteringen av pandemin och dess konsekvenser. Det hen kan s&ga

med sakerhet ar dock att personalen har varit det allra viktigaste under pandemin.

“Det viktigaste har varit personalen. Jag har varit som mest osdker pd personalen -
vad hander med dem, vad hander efter pandemin, vem kommer jag att ha kvar? For

mig ar teamet det viktigaste, utan dem kan jag inte utfora mitt jobb™”

Respondent 2, receptionschef

Respondent 2 kommer dock fram till att nagot ledningsgruppen hade kunnat géra annorlunda
under pandemin var att informera personalen battre om vad som hande i kedjan och pa
hotellet, men hen poéngterar ocksa att det var svart eftersom att information och riktlinjer
forandrades valdigt ofta och beslut fattades snabbt. Nagot annat som respondent 2 &ven
reflekterat Gver ar om hen hade kunnat prata &nnu mer med sin personal for att hora hur de
madde pa ett personligt plan, men ar tveksam till om det verkligen hade paverkat
motivationen pa arbetet sa mycket. Nagot annat som respondent 2 forklarar har varit orsak till
motivationsproblem ar det uppenbara dilemmat att hotellet haft valdigt 1ag belaggning. Hen
menar att det blir valdigt tydligt for personalen att om det inte kommer nagra géaster blir det
inga intakter och da maste hotellet troligtvis spara in pa flera stallen. Att som receptionist sta i

ett hotell som ekar tomt &r inte sa motiverande och det kan vara svart att hitta arbetsgladje.
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4.5 Ovriga faktorer som paverkat motivation

Respondent 2 som har arbetat pa hotellet i dver 8 ar forklarar att hens motivation kommer
ifran att hen trivs sa bra, att fA komma till jobbet och fa leverera toppservice ar hens starkaste
drivande faktor. Respondent 2 trycker ocksa pa att varje gast ar speciell pa sitt satt och att hen
med sin personal maste leverera service darefter vilket ocksa betyder att ingen dag ar den
andra lik.

“Det blir att varje dag dr annorlunda, sda du kan inte forutse hur arbetspasset ska
vara. Sa det kan ga hur som helst. Och det ar det som driver mig ocksa, att vad som
helst kan handa och da ska du vara férberedd och ha kunskapen i ryggmargen men

ocksa lara dig nagot av situationen.”

Respondent 2, receptionschef

Aven respondent 4 berattar att hen motiveras av att gora bra ifrn sig och att kanna att

gasterna ar nojda med servicen och darigenom fa bra feedback for att kdnna sig nojd nar hen
stamplar ut for dagen. Respondent 4 tillagger att hen ként sig extra motiverad att leverera bra
service under pandemin eftersom hotellet haft farre gaster och da sett mojligheten att ta hand

om de gasterna som faktiskt checkat in lite extra efter som tiden har funnits for det.
Att se till att alla i personalen har koll sa att de kan hantera ovantade situationer ser
respondent 2 som annu en viktig motivationsfaktor. Da kan de bli mer effektiva och
framgangsrika genom att uppna uppsatta mal.

Respondent 3 beréattar att hen motiveras av att fa feedback.

“Jag motiveras valdigt mycket av att fa feedback, bade positiv och konstruktiv, sa jag

kdnner att jag utvecklas. Det dr vildigt drivande for mig.”
Respondent 3, receptionist

Anledningen till att just feedbacken &r for hens egen skull eftersom hen vill utvecklas och

tycker det ar roligt att lara sig nya saker. Att da fa konstruktiv kritik pa sina arbetsuppgifter ar
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ett satt som respondent 3 anser sig sjalv utvecklas for att kunna utfora hens arbetsuppgifter
béattre. Vidare poangterar respondent 3 att motivationen &ven grundar sig i att bidra till
foretagets maluppfyllelse. Speciellt for mindre mal sasom merforsaljning av parkering eller

att 6ka forsaljningen for att i sin tur 6ka gastndjdheten.
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5. Diskussion

| foljande avsnitt kommer det empiriska resultaten att diskuteras utifran den teoretiska
referensramen och utifran uppsatsens fragestallningar. Till att borja med kommer arbetet
med att motivera personalen utifran resultatstyrning, handlingsstyrning, social och kulturell
styrning samt motivationsfaktorer inom tvafaktorteorin analyseras och darefter kommer
uppsatsen att ta upp vilka forandringar hotellet har behovt gora for att halla personalen

motiverad under coronapandemin 2020 och 2021.

5.1 Motivation utifran resultatstyrning

Under intervjuerna med personal fran hotellet identifierades manga tecken pa resultatstyrning.
Alla respondenter forklarade att de arbetar pa olika satt med malsattningar och att uppna
onskade resultat, vilket enligt Merchant och VVan der Stede (2017) &r en av de framsta
kénnetecknen for resultatstyrning. Merchant och Van der Stede (2017) forklarar aven att
resultatstyrning ofta handlar om att individen sjalv far kontrollera hur den ska uppna sina
uppsatta mal vilket skapar frihet under ansvar, som ocksa bade respondent 1 och respondent 2
tydligt poangterar da de inte vill 1agga sig i hur personalen nar sina mal. Istallet vill de finnas i
bakgrunden, vara bollplank och hjalpa till om individen sjalv ber om hjélp men att individen

ska ha fria tyglar att ta egna initiativ for att uppna hotellets och sina individuella mal.

Vad som ér viktigt vid utformning av mal enligt Merchant och Van der Stede (2017) ar att de
ar uppnaeliga, forstaeliga, har en rimlig svarighetsgrad och kan kommuniceras tydligt. Da
respondent 1 forklarar att hen satter upp individuella mal for alla anstéllda, som de sjélva far
vara med och utforma men aven utvardera, syns ett tydligt samband till hur ett mal ska
utformas enligt teorin. Det blir uppnaeliga och rimliga da bada parter far vara med och sétta
malen utifran individens niva och utvecklingspotential, men aven tydligt kommunicerade da
de bestdams och utvarderas inom ett enskilt samtal dar parterna blir dverens. Om malen
uppfyller dessa kriterier skapas &ven, enligt Merchant och Van der Stede (2017) starka
motivationsfaktorer att vilja uppna malen. Att ansvarsomraden och mal inom dessa dessutom
fordelas ut efter intressen, kunskap eller utvecklingsvilja starker motivationen och
effektiviteten eftersom manniskor lagger mer energi och tid pa saker som de har kanslomassig

koppling till eller véarderar hogre av andra orsaker, enligt Locke (2000). Att hotellet arbetar sa
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noggrannt med malutformning och uppfdljning ar enligt Rombach (1991) nagot som

kannetecknar grundldggande anvéandning av resultatstyrning.

Det framkommer ocksa att personalen dven har gruppbaserade mal rérande géstnjdhet som
de tillsammans 6ver avdelningarna stravar efter att uppna. Vid maluppfyllande belonas
personalen med framforallt positiv feedback och uppmuntran, dessutom menar respondent 2
som &r receptionschef att hen da och da styr upp sociala aktiviteter for personalen i
receptionen om de uppnar uppsatta mal. Daremot upplever respondent 3, som &r anstalld i
receptionen inte att de sociala aktiviteterna utfors tillrackligt ofta utan hade gérna sett att de
gjorde saker tillsammans oftare som beléning. Prestationsbaserad beldning har enligt
forskning (Wynter-Palmer, 2012) skapat hdgre produktivitet vilket kan vara en anledning for
hotellet att inféra mer beléning utéver den beldning som finns i dagslaget.

5.2 Motivation utifran handlingsstyrning

Handlingstyrning passar bast nér foretaget kontrollerar och bestammer vilka handlingar som
de anstéllda ska utfora. Anledningen till att handlingsstyrning anvénds &r for att motverka
motivationproblem genom att den anstallde vet exakt vad den ska gora vid varje situation som
uppstar (Merchant och Van der Stede, 2017). | fallféretaget framgar det att det till viss del
finns en grundldggande handlingsstyrning. Detta presenteras i grundldggande manualer och
checklistor for till exempel stadningen eller hur gésternas in- och utcheckning gar till. |
intervjuerna med fallféretaget framgar det att de anser att det inte skulle fungera att ge de
anstallda manualer med standardsvar pa gasternas olika fragor. Utan det &r viktigt att den
anstallde har en frihet att kunna svara och hjalpa gasten pa det séatt som hen anser ar bast.
Hotellets checklistor och manualer dar istallet till for att hanvisa vad den anstéllde inte bor
gora, som till exempel 1d&mna ut fel nyckel till fel gést eller inte kontrollera géstens

identitetshandling vid incheckning.

Handlingsstyrningen ska utformas pa ett sadant satt att oonskade beteende ska begréansas till
den man att det endast ar de 6nskade beteende som styr personalen. Detta kan g6ras genom att
hogre chefer maste granska eller godkéanna vissa beslut, eller att den anstéllde halls ansvarig
for sina handlingar (Merchant och Van der Stede, 2017). | intervjuerna med fallforetaget

framgar det att de anstallda till storsta del har en frihet nar det kommer till hantering av gaster.
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Det skulle saledes inte fungera om den anstéllde var tvungen att ringa sin chef for
godkannande varje gang den anstallde vill ge gasten det lilla extra. Istallet far den anstallde
friheten att sjalv ta beslut, om det skulle beh6vas sa pratar de om det och I6ser potentiella

problem i efterhand.

5.3 Motivation utifran kulturell och social styrning

For alla respondenter ar kollegor, gruppkénslan och foretagsandan véldigt viktigt och faktorer
som har en stor inverkan pa deras motivation. Enligt Merchant och Van der Stede (2017)
handlar denna typ av styrning om att de anstéllda kan kontrollera och motivera sig sjalva med
utgangspunkt i att de vill prestera och utfora ett bra jobb. Den anstallde kommer sedan bilda
en lojalitet till organisationen vilket resulterar i att den anstéllde stravar efter samma mal som
organisationen. Saledes kommer den anstallde kanna sig framgangsrik nér organisationen blir
framgangsrik (Merchant och Van der Stede, 2017). Det framgar av alla intervjuerna att
respondenterna styrs till stor del av en inre motivation till att gora ett bra jobb i form av att nd
foretagets mal och att leverera toppservice till gasterna. Saledes finns det ett starkt samband

mellan fallforetaget och denna typ av styrsystem.

Merchant och Van der Stede (2017) menar pa att kulturell och social styrning ar en form av
omsesidig 6vervakning dar personalen bildar ett slags inflytande och ansvar gentemot
varandra nar det kommer till att prestera i arbetet, men att styrformen ocksa ar mer komplex
an handlingsstyrning och resultatstyrning da det kravs mer tolkning. Av intervjuerna framgar
det att det finns en stark form av grupptryck dar de anstallda staller krav pa varandra i arbetet.
| intervjuerna framgar det dven att organisationens normer, varderingar och attityder
formedlas redan under introduktionen. Detta tyder pa att fallforetaget har en stark
foretagskultur och att de anstallda redan vet fran dag ett vad som forvéantas av dem pa

foretaget.

For att implementera kulturell styrning kan ett féretag anvénda sig utav gruppbaserade
beldningar for att skapa incitament hos personalen att vilja lyckas tillsammans som grupp
(Merchant och Van der Stede, 2017). Nar det kommer till gruppbaserade beléningar framgar
det av intervjuerna att foretaget har en ambition att fira vid maluppfyllelse. Oavsett vilket mal,

och vilken avdelning som uppnar malet sa ska hela foretaget fira tillsammans. Det
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gemensamma firandet lagger sedan en grund for att starka gemenskapen och lagkanslan inom
foretaget. Det skapar aven vidare incitament hos de anstéllda att fortsétta strava efter att na
foretagets mal. Innan pandemin anordnades det dessutom gemensamma aktiviteter en till tva

ganger per ar for att dven da starka gemenskapen och motivationen hos de anstallda.

5.4 Motivation utifran évriga faktorer

Hein (2012) beskriver skillnaden pa inre och yttre motivation som att den inre motivationen
kommer fran individens inre 6nskan om att gora bra ifran sig och den yttre motivationen
kommer fran externa faktorer sasom bel6ningar. Under intervjuerna med respektive
respondent identifierades manga tecken pa inre motivation, da till exempel respondent 2
forklarar att hens starkaste motivationsfaktor ar att leverera toppservice till hotellets gaster.
Déremot kunde en liten skillnad utldsas mellan respondenter som var chef och respondenter
som inte hade en chefsposition. Respondent 3 som arbetar i receptionen angav till exempel att

hen motiveras av beldningar av olika slag.

Herzbergs tvafaktorteori, forklarar Hein (2012), delar upp motivationsdrivare i hygienfaktorer
och motivationsfaktorer, dar hygienfaktorer & mer kopplade till otillfredsstéllelse och
motivationsfaktorer &r kopplade till tillfredsstéllelse. Respondent 3 berdattar att hens
anstallning varit valdigt osaker under coronapandemin da hen blivit bade uppsagd och
permitterad vid ett flertal tillfallen. Enligt tvafaktorteorin (Hein, 2012) ar anstallningstrygghet
en hygienfaktor och darmed viktig for att undvika otillfredsstallelse hos personalen. Daremot
intygar respondent 3 att det finns utvecklingsmajligheter och att hen tillsammans med hens
nérmsta chef arbetar for att hen ska kunna ta 6ver rollen som receptionschef i framtiden.
Utvecklingsmdjlighet ar dven det en hygienfaktor och viktig for att undvika

otillfredsstallelse.

Motivationsfaktorer daremot identifieras tydligt genom intervjuerna da, som tidigare namnt,
respondent 1 och 2 motiveras av sjalva arbetet genom att de vill leverera basta mojliga service
vilken ar en av Herzbergs motivationsfaktorer. Dessutom &r bekraftelse och ansvar tva
ytterligare motivationsfaktorer som respondent 1 och 2 &r noga med att ge till personalen. Att
dessutom personalomsattningen har varit extremt lag under manga ar kan ha en tydlig

koppling till att manga hygienfaktorer och motivationsfaktorer ar uppfyllda.
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5.5 Forandringar under pandemin

Coronapandemin hade en stor paverkan pa hotellet da belaggningen minskade kraftigt pa
grund av restriktioner i samhéllet och dels for att hotellkedjan som hotellet tillhor beslutade
att stanga hotellet vid nagra tillfallen. Detta bidrog till att stora delar av personalen blev
uppsagda eller permitterade men nar hotellet val fick 6ppna igen kunde de ateranstalla och
behalla i princip hela personalstyrkan. Daremot, forklarar respondent 1, har de fatt lagga ett
betydligt storre fokus pd att hélla nere kostnader och byta instdllning till att “varje krona
raknas”, tidigare har de kunnat ldgga mer pengar och tid pa roliga saker fortsitter respondent
1. Respondent 2 menar att de behovt ha manga fler méten an tidigare for att fatta beslut och
for att informera personalen da det har kommit manga nya restriktioner och nya direktiv med

korta mellanrum.

Respondent 2 beskriver dven att de fatt satta upp fler kortsiktiga mal och samtidigt behovt
slappa pa regler om till exempel prissattning for att hotellet hellre har sett att en gést checkar
in till ett rabatterat pris &n att rummen star tomma. Tolkat ur Merchants och Van der Stedes
(2017) teorier om styrsystem kan man se en 6vergang fran en organisation som har styrts
delvis genom handlingsstyrning till att organisationen nastan bara styrs genom
resultatstyrning och kulturell styrning. Dock &r det viktigt att komma ihdg att enligt
respondenterna har de i princip behdvt bortse helt fran tidigare individuella mal och

tillhorande utvecklingssamtal och enbart fokuserat pa hotellets 6verlevnad.

Vad som &r positivt r att de gruppbaserade malen som rér gastnojdhet har uppnatts till
valdigt hog grad och hotellet har aldrig haft sa bra betyg i gastrecensioner. Detta tror
respondent 1 beror pa att det varit mindre att gora och att stadpersonalen haft mer tid pa sig att
stada och receptionspersonalen har haft mer tid att lagga pa varje gast. Dock &r det inte en
sjalvklarhet att personalen presterar bra under en sa pass negativ och orolig tid, men som
Merchant och Van der Stede (2017) beskriver sa har en stark kulturell styrning en stor
paverkan pa personalen att vilja prestera for varandra och for foretaget oavsett yttre

omstandigheter.
Vad som ocksa varit tydligt ar att den kulturella styrningen spelat en storre roll da personalen

drabbats pa ett personligt plan under pandemin. Respondent 1 beskriver att manga har matt

daligt och att hen darfor har behdévt vara mer narvarande och stottande som chef.
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6. Slutsats

| foljande avsnitt presenteras de slutsatser som konstaterats med utgangspunkt i studiens syfte
och fragestallningar. Avsnittet avslutas med att presentera studiens bidrag samt forslag pa

fortsatt forskning inom omradet.

Studiens syfte &r att fordjupa forstaelsen for hur ett hotell i en mindre stad i Sverige har
arbetat med styrformer i olika kombinationer for att motivera sin personal samt hur hotellets
styrformer och motivationen hos personalen paverkats av en pandemi. Utifran detta

formulerades foljande fragestéllningar:

1. Hur har hotell X utformat sitt styrsystem for att motivera sin personal?
2. Hur har hotell X behovt férandra anvandningen av styrsystem och eventuellt behovt

andra sitt styrsystem for att motivera personalen under pandemin?

Det framgar ur rapportens analys och diskussion att hotellet arbetat med en kombination av
styrformerna handlingsstyrning, resultatstyrning och kulturell styrning for att motivera sin
personal. Det finns en grundlaggande handlingsstyrning da personalen maste félja en del
grundldggande regler och checklistor. Utover de grundldggande reglerna finns ett tydligt
fokus pa resultatstyrning da hotelledningen och avdelningscheferna arbetar véldigt mycket
med att satta upp individuella och gruppbaserade mal och att lata personalen pa egen hand

kontrollera hur malen ska uppnas.

Uppfattningen om huruvida féretaget arbetar med kulturell styrning skiljer sig nagot mellan
respondenterna som ar anstéllda och respondenterna som &r chefer. Receptionschefen och
VD:n beréttar att de lagger stor vikt vid kulturell styrning, utdver resultatstyrning, och att
sociala aktiviteter ar beléningar som &r viktiga for att skapa motiverad personal.
Respondenterna som &r anstéllda menar daremot att de motiveras mer av att utvecklas och
sjalva arbetet i sig och tycker att sociala aktiviteter ar trevligt vid sidan av jobbet men inget

som de direkt kopplar till motivation pa arbetsplatsen.

Coronapandemin drabbade hotellet hart da belaggningen minskade kraftigt, vilket ocksa ledde

till att arbetet med styrsystem behdvde forandras for att halla uppe motivationen hos
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personalen. Resultatstyrning kom att bli dominerande da hotelledningen behdvde slappa pa en
del regler och ge mer utrymme for personalen att fa kontrollera och ta ansvar dver att na
uppsatta mal. Aven arbetet inom resultatstyrning forandrades da hotellcheferna behovde satta
upp fler kortsiktiga mal med kontinuerlig uppféljning. Dessutom behdvde malformuleringen
andras och fokuseras pa att spara pengar istallet for att som tidigare ha ett storre fokus pa

forséljning och expansion.

Arbetet med den kulturella styrningen har ocksa spelat en stor roll under pandemin da
samtliga respondenter forklarade att sammanhallningen, stamningen och stodet pa arbetet
varit valdigt viktigt for att kanna sig motiverad. Det har varit en tuff tid bade pa arbetsplatsen
och privat for alla pa hotellet, vilket gjorde att hotellets VD fick tdanka om och vara annu mer

narvarande och stottande pa arbetsplatsen.

6.1 Studiens bidrag

Studien bidrar med forstaelse for hur foretag kan anvanda olika styrformer for att motivera
sina anstallda samt hur det kan beh6va gora justeringar i styrformerna under krishantering

sdsom en pandemi.

6.2 Forslag till vidare forskning

Uppsatsens fokus har varit hur arbetet med motivation paverkas under en pandemi i ett enskilt
medelstort hotell i en relativt liten stad. Eftersom pandemin inte &r dver ndr uppsatsen skrivs
kan det saledes inte dras nagra konkreta slutsatser om hur hotellets arbete med motivation har
forandrats i sin helhet. Det finns saledes ett intresse att vidare undersoka hur andra bade
mindre och stdrre hotell har arbetet med motivationen under pandemin. Samt vidare

undersoka hur arbetet forandrats i sin helhet efter att pandemin &r over.
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Bilagor

Bilaga 1

Intervjuguide 1 - chefer

© © N o g > w0 D P

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

Vad har du for roll?

Hur lange har du jobbat pa hotellet och i din nuvarande roll?

Hur gammal &r du?

Vad har du for bakgrund utbildningsméssigt och erfarenhetsmaéssigt?
Hur mycket arbetar du per vecka?

Hur ser er situation ut idag?

Vad har varit den tuffaste utmaningen under pandemin?

Finns det nagot du hade velat att ni gjort annorlunda?

Hur hade ni paverkats om restriktionerna sa att ni behdvde stanga ner hotellet? Bidrag
etc.

Hur har din roll férandrats under pandemin?

Hur &r det att ga till jobbet idag jamfort med innan pandemin?

Vilka kanslor har du nar du gar till jobbet? Nar du &r pa jobbet?

Hur arbetar du for att motivera din personal? + Foljdfragor!!

Innan pandemin, hur ofta hade ni sociala aktiviteter med personalen?
Tycker du att det r viktigt med sociala aktiviteter och isafall varfor?
Arbetar du mer med motivationsfragor nu &n fore pandemin?

Hur formedlar du foretagets varderingar?

Hur férmedlar du foretagets uppsatta mal?

Hur arbetar du med att satta upp mal for personalen?

Till hur hog grad far personalen sjalv bestamma hur malen ska uppnas?

Till hur hdg grad finns handlingsplaner for hur arbetsuppgifter ska utforas?
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Bilaga 2

Intervjuguide 2 - personal

o o > w N oE

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.

17.

18.
19.
20.
21.

Kan du beskriva din roll och arbetsuppgifter?

Hur gammal &r du?

Hur lange har du arbetat pa foretaget, och hur mycket arbetar du per vecka?

Vad har du for bakgrund utbildningsmaéssigt och erfarenhetsméssigt?

Vad motiverar dig pa jobbet, och att gora ett bra arbete?

Finns det nagra speciella faktorer som motiverar dig? Nagra du vardesatter mer an
andra? (Lon, utvecklingsmajligheter, ansvar, paverkan, bekréftelse, ledning,
befordran, foretagspolitik)

Vad upplever du har varit den storsta utmaningen under pandemin?

(Om personalansvar: har du markt nagon skillnad i hur du behéver motivera
personalen idag jamfort med innan pandemin?)

Resultatstyrning: Har foretaget nagot speciellt mal/resultat som de vill uppna, som de
formedlat till er anstallda? Tex veckomal, manadsmal, kvartalsmal, arsmal eller
langsiktigt?

(Om personalansvar: arbetar du med att satta upp och folja upp mal for personalen?)
Handlingsstyrning: upplever du att du sjalv far bestamma hur du ska uppna de
uppsatta malen? Finns det tydliga handlingsplaner 6ver hur du ska utfora ditt arbete?
Kulturell styrning:

Upplever du att du vet vilka varderingar som din arbetsgivare vill formedla?

Hur upplever du gemenskapen och féretagsandan?

Beltnas ni som grupp eller individuellt?

Uppskattar du sociala aktiviteter med dina arbetskollegor? Hur ofta belénas ni med
sociala aktiviteter?

(Om personalansvar: hur viktigt upplever du att sociala aktiviteter &r for att motivera
personalen? Hur ofta beldnar du personalen med sociala aktiviteter?)

Hur bestams din 16n?

Far du sjalv styra éver hur du ska na dina mal pa jobbet?

Finns det tydliga regler kring hur dina arbetsuppgifter ska utforas?

Vad har ni for regler och riktlinjer att férhalla er till?
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