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Syftet med detta lirdomsprov var att, infor dppningen av nya hotell Pommern, ta
reda pa Alandhotels nuvarande kompetensnivd bland receptionisterna och vilka
kompetenskraven som ledningsgruppen stiller pa de anstillda dr. Aven behovet av
kompetensutveckling och rekrytering horde till undersokningens forskningsfragor.
Utgdngspunkten for undersokningen bestod av att ta reda pd den nuvarande
kompetensen for att kunna jdmfora styrkorna och svagheterna med
ledningsgruppens kompetenskrav. Detta for att mojligtvis hitta glapp dér
kompetensen brister och ett behov av kompetensutveckling uppstar.

Liardomsprovets teoretiska referensram byggdes upp kring teorier som berdr den
individuella kompetensen, hotellreceptionistens viktigaste arbetsuppgifter,
fordelar med och metoder av kompetensutveckling och vilka personliga
egenskaper och kvalifikationer som spelar en avgdérande roll vid
rekryteringsurvalet. Den empiriska undersdkningen utgjordes av intervjufragor
som besvarades av utvalda receptionister och anstéllda i foretagets ledningsgrupp.

Den empiriska undersékningen visade att det dr de personliga egenskaperna och
hur man &r som person, framom den individuella kompetensen och tidigare
erfarenhet som avgdr hur arbetet utfors. Restultaten visade dven att
kompetensutvecklingen i form av utveckling pé arbetsplatsen och att ldra av andra
ar de populdraste utvecklingsmojligheterna samt att rekryteringsbehovet infor
kommande hogsdsong ér stort.
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The aim of this thesis was to find out Alandhotels’ current competence level of
the receptionists and the management group’s competence requirements for the
employees in preperation for the opening of the new hotel Pommern. Also the
need for competence development and recruitment is part of the survey’s research
questions. The starting point of the research was to find out the current compe-
tence level in order to compare the strengths and weaknesses with the competence
requirements from the management group. All this to possibly find gaps with lack
of competence and a need for competence development occurs.

The theoretical part of the thesis consist of theories and results from existing re-
search of individual competence, a hotel receptionist’s most important tasks, ad-
vantages and methods of competence development and the personal qualities and
qualifications that play a crucial role in the recruitment selection. The empirical
study consisted of interview questions that were answered by selected reception-
ists and employees from the company’s management group.

The results of the empirical study indicated that it is the personal characteristics
and how you are as a person rather than the individual competence and previous
experience that determine how the work is done. The results also indicated that
the competence development in the form of progress at the working place and
learning from others are the most popular development opportunities and that the
company’s need of recruitment for the coming peak season is high.
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1 INLEDNING

Kompetens dr det ord som anvinds ndr man talar om en individs kunskap och forméga
och att vara kompetent innebér att man har en forméga att klara av vissa typer av upp-
gifter. Eftersom kompetens ér ett mycket brett begrepp som funnits och anvints i dratal,
finns det darfor oerhort ménga definitioner. Hansson (1993) definierar kompetens som
ett sitt att beskriva en person eller ett foretags fardighet och formaga att idka verksam-
het. En méinniskas kompetens ar séledes ett resultat av ldrande som fOrutsitts av moti-

vation, engagemang och kompetensutveckling.” (Hansson 1993, 77)

Begreppet kompetensutveckling avser alla de atgérder som ett foretag kan anvinda sig
av for att fordndra och hoja kompetensnivan hos en individ, en grupp eller en hel perso-
nal. (Ellstrom & Nilsson 1997, 17) Utbildning och andra former av kompetensutveckl-
ing har idag en allt storre betydelse for den ekonomiska och teknologiska utvecklingen
jamfort med tidigare. Betydelsen av satsning pé utbildning och andra former av kompe-
tensutveckling dr en viktig nyckelfaktor bakom ett foretags produkt- och tjénsteutveckl-
ing, innovationsforméga och konkurrenskraft. (Ellstrom & Nilsson 1997, 11; Kock

2010, 21)

Eftersom en stark konkurrenskraft &r a och o for att overleva inom verksamhetsomradet
1 dagens ldge, dr det mycket viktigt att ha en kompetent och passande personal for ar-
betsuppgiften. For att kunna bli mer konkurrenskraftiga och hoja ett foretags eller en
individs kompetens och dess styrkor och svagheter, har kompetensutveckling blivit ett
allt vanligare knep som arbetsplatser tar till. Detta eftersom man genom enkla metoder

sasom skolning och utbildning snabbt och effektivt kan hdja en individs kompetensniva.

Rekrytering dr en metod av kompetensutveckling som anvédnds ndr inga andra utveckl-
ingsmdjligheter ar effektiva nog. Utdver rekrytering enbart som utvecklingsmetod, an-
vénds dven processen ndr behovet av anstéllning av personal uppstar. Rekrytering ar da
en process som anvéinds for att hitta och anstilla de individer som ett foretag behdver.
Rekryteringen dr nagot som kan ske savil externt som internt. Intern rekrytering innebar
att ndgon redan anstilld i foretaget far den lediga tjdnsten genom s.k. omplacering, me-
dan extern rekrytering innebédr en ny medarbetare som tillfors utifran till foretaget.

(Granberg 2011, 412)



1.1 Lirdomsprovets utgiangspunkt och syfte

Utgangspunkten for detta lirdomsprov utgjordes av en dnskan av Alandhotels for att ta
reda pd de nuvarande anstdlldas kompetens och om behovet for kompetensutveckling
finns. Alandhotels haller som bést pd med en om- och tillbyggnation av ett nytt hotell,
Hotell Pommern, som véntas bli klart i mars 2015 och det &r till detta projekt som mitt
arbete ir av betydelse. Syftet med detta arbete ar alltsé att ta reda pa de nuvarande an-
stilldas kompetens och jamfora den med sddan kompetens som ledningen 6nskar ha pé
sina anstéllda pé det nya hotellet. Forskningsfragorna som undersdkningen véantas ge
svar pé dr vilken kunskap de anstdllda kan ta med sig fran tidigare for att kunna arbeta i
det nya hotellet och vilka svagheter som behover utvecklas. Andra fragor som skall tas
reda pé dr vilken utvecklingsmetod som &r populdr bland de anstéllda och kan anvidndas
vid eventuell utveckling samt om hotelledningen anser sig vara i behov av att rekrytera

in ny personal.

Utifrdn Alandhotels dnskemal har jag skapat mig en teoretisk referensram kring Amnen
som berdr kompetens, hotellreceptionistens arbetsuppgifter, kompetensutveckling och
rekrytering. Detta for att, pa bésta mojliga sétt och med en teoretisk bakgrund, kunna ta
reda pé vilka arbetsuppgifter som dr nya i det hotell som undersoks, hurudan kompetens
de anstéllda 1 dagsldget har, vilken kunskap som kan medforas fran tidigare samt vilka

utvecklings- och rekryteringsbehoven ir.

Med hjélp av detta arbete vill jag, genom att intervjua de nuvarande receptionisterna, ta
reda pa deras styrkor och svagheter for att hitta utvecklingsbehov bade vad géller hotel-
lets nya arbetsuppgifter men dven vad som behdver utvecklas for att kunna uppné de
kompetenskrav som ledningen stéller pd de anstdllda i det nya hotellet. For att kunna
hitta de kompetenskrav som stélls pa de anstéllda och séledes vilka glappen dér kompe-
tensen brister dr, kommer jag ocksa att intervjua noga utvalda anstillda ur lednings-
gruppen. Genom intervjuer med ledningen 6nskar jag ta reda pa hurudana 6nskemal och
krav ledningen stdller pd personalen, vilken typ av kompetensutveckling som sedan ti-
digare anvinds 1 foretaget men dven om och varfor kompetens- och rekryteringsbehovet

finns.
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Mitt forhallande till Alandhotels och varfor jag har valt att skriva om just detta imne har
sitt ursprung fran sommaren 2013 nér jag arbetade som receptionist i foretaget. Ef-
tersom dévarande hotell Pommern fick mycket klagomal och inte var av hogsta kvalitet,
ar jag intresserad av att se hur det nya hotellet borjar se ut samtidigt som jag funderar
over vilka arbetsuppgifter som kommer att vara nya pé hotellet. Aven vilken tidigare
kunskap de anstédllda kan ta med sig och vilken kunskap som behdver utvecklas intres-

serar mig.
1.2 Lardomsprovets uppbyggnad

Detta lirdomsprov kommer att besté av tva delar: en teoretisk och en empirisk del. Te-
oridelen bestar av en litteraturdversikt dér jag analyserar och reflekterar kring existe-
rande teorier. Teoridelen dr uppdelad i1 sex huvudkapitel. Det forsta kapitlet dr inled-
ningen som tar upp syftet och utgdngspunkten med detta arbete medan det andra ka-
pitlet kort presenterar uppdragsgivaren. I de fyra foljande kapitlen behandlas tidigare
undersokningar och teorier som fungerar som grund for den empiriska undersokning-

€n.

Lardomsprovets forsta huvudsakliga teorikapitel, kapitel tre, definierar kompetens och
delar in begreppet i formell-, reell-, individuell- och organisationskompetens. Dessa
begrepp spjilks sedan ytterligare upp och skillnaden mellan dessa forklaras. Foljande
kapitel handlar om hotellklassificering, hotellets hjérta - receptionen och hotellrecept-
ionistens viktigaste arbetsuppgifter. Aven personliga egenskaper och kvalifikationer
som dr viktiga att inneha for receptionsarbete tas upp. Kapitel fem handlar om kompe-
tensutveckling och varfér denna metod allt mer anvénds, men dven olika modeller
over hur kompetensutvecklingen kan g till presenteras. Slutligen tas ocksa effekterna
av kompetensutvecklingen upp. Det sista teorikapitlet, kapitel sex handlar om extern
rekrytering dvs. den metod som anvinds ndr foretaget vill & in "nytt blod” i arbets-
gruppen. I rekryteringskapitlet behandlas rekryteringsprocessen och hur den gér till, pa
basen av vilka krav urvalet sker och hurudana personlighetsegenskaper och kunskaper

som kréivs av en individ for rekrytering inom service- och tjansteomradet.

Den empiriska delen dr indelad i tre storre delar. Forst presenteras den empiriska

undersdkningens metod och genomforandet. I det foljande kapitlet analyseras, utifrdn
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de intervjuer som dgt rum vid undersdkningstillfdllet i Mariehamn 1 mars 2015, recept-
ionskompetensen, tidigare och kommande behov av kompetensutveckling i foretaget
samt rekryteringsbehovet. Analysen presenterar respondenternas svar och knyter an till
teoridelen och tidigare undersokningsresultat om de utvalda dmnena som undersok-

ningsfragorna baseras pa.

Analysen ar uppdelad 1 mindre delar. Forst diskuteras receptionskompetensen och de
nuvarande styrkorna och svagheterna. Dérefter tas kompetensutvecklingsbehovet och
tidigare anviandning av kompetensutveckling upp. Slutligen behandlas rekryteringsbe-
hovet och organisationens befattningsanalys. Efter att analyseringen av dessa huvud-
delar gjorts, fortsdtter arbetet med en avslutande diskussion som behandlar den empi-
riska undersokningen som helhet, unders6kningens pélitlighet, forskningskritik och

hurudan fortsatt undersdkning som kan goras.
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2 PRESENTATION AV UPPDRAGSGIVAREN

Alandhotels #r en ledande aktdr inom den &lindska turismen och star for drygt en tred-
jedel av hotellkapaciteten i Marichamn. Till Alandhotels kundsegment hér allt fran
knattelag 1 fotboll till individuella géster, pensiondrspar och affdrsresendrer. Av den
procentuella fordelningen enligt hotellvistelsens syfte, star affdrsresendrer for 15 % av
dvernattningarna medan fritidsresendrer stir for den dvriga andelen, 85 %. (Alandhotels

2014)

Alandhotels driver i dagsliget tva hotell, Hotell Adlon och Hotell Savoy och utéver ho-
tellverksamheten driver foretaget dven tva, snart tre restauranger. Hotell Adlon, ett tre-
stjarnigt hotell, ligger alldeles intill véstra hamnen i Mariechamn. Hotellet har kapacitet
att erbjuda inkvartering i 54 rum som &r uppdelade 1 standard-, superior- och familje-
rum. Utdver hotellrum har hotell Adlon ocksé bastu, simbassing och pizzeria. Alandho-
tels andra hotell, hotell Savoy, ér ett fyrstjarnigt hotell beldget i Mariechamns centrum
som erbjuder inkvartering i 85 rum uppdelade i standard-, superior- och familjerum. Ba-
stu, simbassidng och restaurang &r bitjdnster som hotellet kan erbjuda sina Overnatt-

ningsgister. (Alandhotels)

Det nya hotellet Pommern som ocksa ligger centralt i Mariehamn, 6ppnar 2 mars 2015.
Pommern kommer att ha 95 nya, moderna och hdgklassiga rum och erbjuder sina gister
mojlighet att Gvernatta i classic-, superior- och familjerum. Storsta skillnaden mellan
classic- och superiorrum dr att superiorrummen har continentalbidddar, espressomaskin
frdn Nespresso och storre tv. Av familjerummen &r fyra rum inredda med mumintema
med muminlakan, muminhandduk och muminmugg. Utdver dvernattning kommer ho-
tellet dven kunna erbjuda tjénster i form av en restaurang vid namn Kvarter 5, vinbar
och lounge samt konferensrum. Hotell Pommern har d4nnu inte, men kommer att anséka

om klassificering som ett fyrstjirnigt hotell. (Alandhotels)

Alandhotels har under vinterhalvéret, med ledningsgruppen exkluderad, en personal pé
fyra heltidsanstéllda och sex inhoppare som skdter om receptionen pa Hotell Adlon och
Hotel Savoy. Eftersom Mariehamn &r sdsongsbetonat och storsta delen av alla turister
besoker Aland under sommarménaderna &kar personalantalet kraftigt under denna tid-

punkt. (Alandhotels)
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3 KOMPETENS

Ordet kompetens kommer fran latinets competentia, som betyder vara kompetent, ricka
till och har idag betydelsen skicklighet och kunnighet. (Granberg 2014, 111) Kompetens
ar ett aktivt begrepp, vilket innebdr kunskap som kommer till uttryck nér man gor nagot.
(Nilsson 2000, 96) Kompetens anvénds, som ndmnt om kunskap och for att beskriva en
persons skicklighet och formaga att utfora vissa uppgifter och aktiviteter. Kompetens ér
mycket bredare dn kunskap och innefattar fardigheter, kontakter, virderingar och attity-
der, allt det som krdvs for att uppné ett hogt slutresultat. (Hansson 1993, 77-78) Enligt
Sandberg och Targama (1998, 52) dr kompetens ett mycket bra begrepp att anvédnda ef-
tersom det fokuserar pa forhéllandet mellan en individ och arbete och ordet kompetens
kan saledes preciseras just utifrdn begreppen individ och arbete. Med arbete menas olika
uppgifter eller problem som en individ skall 16sa for att uppna resultat och dessa uppgif-
ter kan individen sjélv faststdlla, s& dven vilka metoder och arbetssétt som anvénds for

att 16sa uppgifterna. (Ellstrom 1994, 20-21)

Lindgren (1996, 41) anser att kunskap, kompetens och kreativitet ar kopplat till en indi-
vid medan effektivitet 4r ndgot som kopplas samman med foretaget. Lundmark (1998,
34) menar att kompetens innebir att ha en potentiell handlingsforméga i relation till en
viss uppgift, situation eller arbete.” Lundmark menar dven att kompetensens viktigaste
bestandsdelar dr motivation och vilja och forskaren talar &ven om kompetens som ett
dynamiskt begrepp, eftersom kompetensnivan hos en individ stindigt utvecklas och for-

andras.

Begreppet kompetens kan anvéndas inom formell och reell kompetens. Den formella
kompetensen innebér fardigheter bekrdftade via prov och examen, medan den reella
kompetensen betyder den kompetens som uttrycks genom arbete, det vill séga den typ
av kompetens som kommer till anvéindning vid en reell arbetssituation inom service-

och receptionsarbete. (Dalin 1997, 16; Lundmark 1998, 34)
3.1 Indelning enligt reell kompetens

Den reella kompetensen, det vill sdga den kompetens som kommer till uttryck genom

arbetssituationer dr ett flerdimensionellt begrepp som kan delas in i otaliga delomréden.
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Dahlin (1997) anser att den reella kompetensen kommer till uttryck genom attityder,
kunskaper, fardigheter, erfarenhetsbaserad insikt och anvéndning av andras kompetens.
Den reella kompetensen innefattar fem delkompetenser som kan ses som ett uttryck av
en sluten cirkel — fungerar alla delar, fungerar dven arbetet som det skall och cirkeln

sluts. (Dalin 1997, 16)

Denna typ av kompetens styrs genom attityder — genom den personliga livsstilen och de
professionella val som gors, kunskaper som baseras pa praktiska och teoretiska erfaren-
heter och tekniska och sociala fardigheter sdsom dataanvéndning och bemdtande av gis-
ter och annan personal. Erfarenhetsbaserad insikt kommer till uttryck genom insikt som
kan 16sas genom tidigare praktisk erfarenhet (problemldsning) och anvidndning av and-
ras kompetens innebédr anvindbar kompetens som genom nétverk och kontakter kom-

pletterar den egna kompetensen. (Dalin 1997, 17; Hansson 1993, 78)

En reellt kompetent person anvinder sig av dessa fem delkompetenser utan att ténka pa
att det dr just de som kommer till anvindning och det dr forst nir en av delarna saknas
eller &r bristfélliga som individen i frdga lider av avsaknaden. Om ndgon av delkompe-
tenserna &r otillrackliga eller kompetensen inte anvinds fullt ut, &r individen 1 friga i

behov av kompetensutveckling. (Dalin 1997, 17)

Lundmark (1998) delar in den reella kompetensen enligt yrkesteknisk-, strategisk-, per-
sonlig-, social- och funktionell kompetens. Till den yrkestekniska kompetensen hor alla
de huvudsakliga kunskaperna och fardigheterna som krédvs for individens arbetsuppgif-
ter. Den strategiska kompetensen kridver kunskap och formaga om foretagets helhet,
verksamhetsidé, dess mél och utveckling men ocksd formégan att forsta sin egen roll
och kunna arbeta langsiktigt. Den personliga kompetensen berdr forhdllningssétt och
véarderingar, ménniskosyn, personliga egenskaper och attityder. Med personlig kompe-
tens menas hur man fungerar tillsammans med andra ménniskor, men dven hur man
hanterar och ldser problem och konflikter. Den sociala kompetensen berdr sociala kon-
takter sdsom att visa hinsyn, men ocksé lagarbete och hur man fungerar i grupp. Den
funktionella kompetensen dr en blandning av de dvriga delkompetenserna och behandlar

formégan att kunna fungera professionellt i arbetslivet. (Lundmark 1998, 34-38)

Gestrelius, Their och Ellstrom har alla delat in reell kompetens enligt samma monster:
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psykomotoriska, kognitiva och socioaffektiva kompetenser. De psykomotoriska kompe-
tenserna dr kompetenser kopplade till fingerfardighet och reaktionssnabbhet men ocksa
formégan att uppfatta den arbetsuppgift som man stélls for. Kognitiv kompetens ar
kopplad till kunskaper och fardigheter sdsom baskompetens och teoretiska och praktiska
kunskaper. Socioaffektiva kompetenser betonar kadnsloméssiga egenskaper enligt
stresstalighet, tdlamod, uthdllighet men ocksd samarbetsformaga, ledarforméga, attity-
der och personlighetsdrag réknas till denna grupp. Their (1994) har dven tagit upp si-
multankapacitet som en viktig del av kompetensen. Simultankapacitet innebér formagan
att kunna arbeta med flera olika uppgifter pd samma gang och denna typ av kapacitet
forvéintas ofta av receptionister. (Ellstrom 1994, 21; Ellstrom & Hultman 2004, 202;
Gestrelius 1989, 54; Their 1994, 61-65)

3.2 Indelning enligt individuell kompetens

En betydelsefull forutsittning som berdr begreppet kompetens ér skillnaden mellan in-
dividuell- och organisationskompetens, dven kallad foretagskompetens. (Wolvén 2000,
144, 147) Foretagskompetens dr inte summan av arbetarnas individuella kompetens utan
ett resultat av ett foretags allmédnna ldrande och instruktioner om normer, regler och va-
nor. Individuell kompetens delar in enskilda individers kompetens bestdende av teore-
tisk- och praktisk kunskap, kapacitet, natverk och uppfattning enligt figur 1. (Sandberg
1987; Wolvén 2000, 144-145)

Uppfattning Teoretisk

Kapacitet

Figur 1. Den individuella kompetensens indelning. (Akerberg 1993)
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3.2.1 Teoretisk kunskap

Den teoretiska kunskapen utgor en viktig roll av den ménskliga kompetensen och teore-
tisk kunskap inhdmtas framst via bocker, studier och foreldsningar. Andra kunskapska-
naler som ockséd beror teoretisk kunskap dr kunskap och informationshimtning via tv
och radio. En tredje typ av teoretisk kunskap baserar sig pad kunnande som uppkommit
genom egna erfarenheter och tidigare héndelser som pa ett eller annat sétt dr logiska och
dndamalsenliga och kan fOras vidare frin en individ till en annan. Alla dessa kunskaps-
kéllor &r viktiga grundpelare for att i arbetslivet eller i vardagligt sammanhang kunna
anvinda sin kunskap till att utfora uppgifter eller 16sa problem som uppstar. (Akerberg

1993, 10)
3.2.2 Praktisk kunskap

Innan man boérjar utféra ndgot som berodr praktisk kunskap och arbetande ér det viktigt
att ha en tidigare teoretisk kunskap, for att dérefter kunna tillimpa denna typ av kunskap
inte bara pd papper utan dven i praktiken. Tack vare teoretisk kunskap som inhdmtats
antingen via foreldsningar eller erfarenheter, kan man med hjilp av denna kunskap ut-
fora en uppgift praktiskt. Den praktiska kunskapen é&r alltsd en kunskap om hur man
med teoretisk bakgrund skall gé till viiga for att utfora nigot. (Sandberg, 1988; Aker-
berg 1993, 10)

Praktisk kunskap relateras framst till en individs kidnsloméssiga sida och dérfor utveck-
las praktisk kunskap genom erfarenheter som individen far pd vdagen. Praktisk kunskap
kan inte utvecklas genom utantillisning och studier, praktisk kunskap dr ndgot som ut-

vecklas via dagligt utférande av uppgifter och tack vare dessa uppgifter blir man manga

erfarenheter rikare. (Akerberg 1993)
3.2.3 Kapacitet

Kapacitet, som betyder att pa ett kompetent sitt kunna utfora arbete, kan delas in i fy-
sisk och psykisk kapacitet. Med fysisk kapacitet menas hur stor méngd kvantitativt ar-
bete en individ kan utféra under en viss tid pd samma ging som kvalitetskraven upp-
fylls, medan psykisk kapacitet inriktar sig pa olika egenskaper sasom sjilvfortroende

och mod som behdvs for att viga ta sig an en uppgift. (Akerberg 1993, 11)



17

Fysisk kapacitet innebér alltsd hur ménga arbetsuppgifter en individ kan hélla pa med pa
samma gang samtidigt som hoga resultat inom alla delmoment forvintas. Att vara
stresstalig och att vaga ar dérfor a och o ndr det kommer till fysisk kapacitet. Psykisk
kapacitet dr som begreppet siger, att inneha tillrackligt med sjélvfortroende for att viga
ta sig an och vaga arbeta med flera arbetsuppgifter samtidigt utan att vara rddd for att

misslyckas. (Sandberg 1998; Akerberg 1993)
3.2.4 Nitverk

For att inneha ett kompetent tillvigagingssitt kridvs ocksé ett fungerande nétverk av tva
olika typer: personligt och icke personligt. Med personligt nitverk menas personliga
kontakter bdde pd arbetsplatsen och utanfor. Har en individ ett stort personligt ndtverk
kan det vara ett tydligt tecken pa att den personen &r social, utatriktad och bryr sig om
andra minniskor, sdvil hotellets géster som arbetskamrater. Det personliga néitverket ar
viktigt vad géller upprétthallningen av trivseln pé en arbetsplats. (Wolvén 2000, 148;
Akerberg 1993, 11)

Det opersonliga/ icke personliga ndtverket kommer till uttryck genom kunskap som be-
ror manualer, databaser och dataprogram. Om en individ besitter en hég kunskap inom
det icke personliga nétverket ar det till stor fordel i arbetet eftersom néstan allt i dagsla-
get dr datoriserat och att kunna anvinda olika typer av dataprogram, bland annat Office

ar ett stort plus. (Dalin 1997, 10; Hansson 1993, 78; Johansson & Westerblad 2004, 49)
3.2.5 Uppfattning

Uppfattningen dr den del som spelar en mycket central roll av en individs kompetens.
Detta eftersom varje enskild individ personligen tolkar eller skapar sina egna meningar
om en uppgift och dess innehdll. Hur en individ utfor en arbetsuppgift beror till storsta
del pa hur uppgiften i forsta hand tolkas och uppfattas. Uppfattningen dr den delkompo-
nent som aterspeglar sig pa de andra delkomponenterna, teoretisk- och praktisk kun-
skap, kapacitet och nitverk. Uppfattningen inverkar pd vilken typ av kunskap vi soker
och genom vilken informationskélla, hur vi utfor en praktisk uppgift, vilken typ av fy-
sisk eller psykisk kapacitet vi tror oss behdva och hur vi uppfattar det personliga och

icke personliga nitverket. (Akerberg 1993, 12)
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Dessa delkomponenter inom den individuella kompetensen dr sddana kompetenser som
hos en individ skall forbittras och inldras. Detta ldrande resulterar i att en individ steg-
vis uppnér nya kunskaper, fardigheter och attityder vilket resulterar i att arbetsuppgif-
terna stegvis forbéttras allt eftersom kunskapen och fardigheterna ocksé blir béttre. (Da-

lin 1997, 15)
3.3 Indelning enligt foretagskompetens

Foretagskompetens dr som ndmnt inte enbart summan av alla anstélldas individuella
kompetens trots att individerna dr de som egentligen bédr pa foretagets kompetens.
(Wolvén 2000, 144) Foretagskompetens eller organisationskompetens ér summan av ett
gemensamt ldrande och samlad formaga for att uppnad resultat och forverkliga ett fore-
tags satta mal. Foretagskompetens &r ett resultat av individuella kompetenser, foretagets
tekniska och materiella uppbyggnad och instruktioner, normer, regler och vérderingar.
Vidare ér foretagskompetens en formaga att i strévan mot att uppna de satta malen an-
vinda sig av de anstélldas reella kompetens: attityder, kunskaper, fardigheter, erfaren-
hetsbaserad insikt och anvindning av andras kompetens. (Dalin 1997, 18; Hansson
1993, 78; Wolvén 2000, 144-145) Foretagskompetens ér en kollektiv process bland in-
divider i ett foretag med strdvan efter att varje enskild individ skall anpassa sig till fore-

tagets rutiner och foretagsmonster. (Dalin 1997, 15)

Uttrycket “ett foretags sédrpriglade kompetens” &r ett samlingsnamn for vad som ar
unikt och utmairker sig hos ett foretag och kan med ett annat ord beskrivas som en for-
maga att fullfolja sin affarsidé. (Hansson 1988, 78) Foretagets unika kompetens ar fore-
tagets formdga att utvecklas i rétt riktning och det dr de anstdllda som uppritthéller fore-
tagets kompetens. Sandberg och Targama (1998, 52) betonar att det dr ledningen som
skall kunna handleda de anstéllda sa att de utvecklar en sddan kompetens som leder till

vélutforda arbetsprestationer.

Axelsson (1998) anser att foretagskompetensen ér bestdende av kunskap som skapats
utgdende ifran ett flertal olika hindelser och kan delas in i fyra olika kunskapsdelar:
Den vetenskapliga forskningskunskapen, den organisationsdverforda kunskapen, den
larbaserade kunskapen och den individburna kunskapen. (Wolvén 2000, 145) Den ve-

tenskapliga forskningskunskapen &r ur ett 1angsiktigt perspektiv av betydelse, eftersom
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den hjédlper till att framstélla och forbittra nya produkter och tjanster, vilket i sin tur kan
leda till intresse hos eventuell ny personal. Den organisationsdverforda kunskapen berdr
normer och virderingar och anses vara den del av de fyra omradena som direkt tillhor
ett foretag. Larbaserad kunskap innebér en forméga att via system och rutiner léra sig av
egen tidigare erfarenhet medan individburen kunskap berér den kunskap som en individ
hédmtar in och ut ndr denne pébdrjar eller avslutar sin tjénst i ett foretag. (Wolvén 2000,

145-146)



20

4 HOTELLRECEPTION

Front Office, det engelska ordet for svenskans reception, dr en term som anviands och
ticker in alla de olika delomraden som berdr bemétande av géster, reservationer, betal-
ningar och andra ansvarsuppgifter som hor en receptionist till. (Abbott & Lewry 1999,
3) En hotellreception anses vara hotellets centrum och det ér dérifrdn som receptionisten
skoter om alla arbetsuppgifter som pé ett eller annat sitt berdr gésterna. Hotellrecept-
ionen och dess receptionister dr den forsta och sista kontakten en gist har med ett hotell
och dérfor ar bemdtande mycket viktigt for hotellgdstens upplevelser. (Johansson &

Westerblad 2004, 45)
4.1 Hotellklassificering

Hotell kan delas in enligt storlek och klassificeras som sma, medelstora och stora hotell.
Enligt Rautiainen & Siiskonen (2006, 23) klassificeras sma hotell som hotell med under
50 rum, medelstora hotell erbjuder inkvartering i 6ver 50 rum och stora hotell i mer dn
100 rum. Ett hotells storlek spelar en viktig roll i hur stor personal ett hotell har men

ocksa arbetsuppgifterna varierar utifran hotellets kapacitet. (Abbott & Lewry 1999, 5)

Utover indelning enligt hotellens storlek kan man ocksa dela in och klassificera hotell
enligt stjdrnklassificering, det vill séga enligt hur manga stjarnor ett hotell har. Stjarn-
klassificeringen har utformats av International Hotel Association (IHA) och World
Tourism Organization (WTO). Klassificeringen enligt WTO sker med hjilp av stjdrnor
frén ett till fem och beréttar vad som krdvs av ett hotell for att nd upp till en viss stan-
dard. (Asunta, Briannare-Sorsa, Kairamo & Matero 1997, 103; Rautiainen & Siiskonen
2003, 60) En stor del av alla hotell ute pd marknaden é&r trestjarniga hotell och med ett
trestjarnigt hotell menas att alla hotellrum har radio, tv och eget badrum med dusch. Ut-
over dessa faciliteter méste hotellet 4ven ha ett café eller en restaurang samt en recept-
ion med tillhérande receptionist. Beroende pa hur manga stjdrnor ett hotell har, desto
storre krav ir det pa hotellrummens utrustning och de allméinna utrymmena. Aven per-
sonalens kompetens bor vara hogre pé ett flerstjarnigt hotell och ju fler stjdrnor ett ho-
tell har, desto béttre betjédning réknar gédsterna med att fi. Kompetensklassificering ar

dock néstan omdjligt och i1 dagsléget dr det vanligt att pa ett flerstjérnigt hotell fa service
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som 1 vissa fall kanske bara skulle ricka till pé ett enstjérnigt hotell. (Rautiainen & Si-

iskonen 2006, 61; Asunta m.fl. 1997, 103)

Forutom klassificering enligt storlek och standard forekommer &ven indelning enligt
hotellets ldge och mélgrupp, det vill sdga tillgidngligheten till hotellet och vilket som ar
dess framsta kundsegment. (Asunta m.fl. 1997, 104; Medlik & Ingram 2000, 10)

4.2 Receptionistens arbetsuppgifter

En receptionist har mangsidiga arbetsuppgifter och till dess vardagliga uppgifter hor att
ta emot och skota om individuella bokningar och gruppreservationer, sélja konferens-
rum och andra utrymmen och ta emot géster som anldnder och checka in dem. Utdver
dessa uppgifter hor dven kassahantering, utcheckning och underhall av reception och
allménna utrymmen till receptionistens vardagliga arbete. Kundservice och att kinna till
och kunna viégleda géster i omgivningen och ge exempel pé turistattraktioner eller se-
virdheter att besdka hor ocksa till arbetsuppgifterna. Aven att ta emot kritik och dnske-
mal for att pd ett eller annat sitt uppfylla eller 16sa dem &r ocksé viktigt att kunna be-
hirska. (Baker, Huyton & Bradley 2000, 52; Rautiainen & Siiskonen 2006, 108;
Kipowski 1995, 137, 141)

Arbetsuppgifterna varierar efter vilket arbetspass eller skift en receptionist har. Under
morgonpasset checkar den storsta delen av gésterna ut och da dr utcheckning den hu-
vudsakliga arbetsuppgiften, men att ta emot samtal och svara pé e-post dr ocksa viktigt.
Beroende pé vilken tid de nya gésterna far borja checka in, sker detta endera under mor-
gon- eller kvéllspasset. Under kvéllspasset har receptionisten till uppgift att géra sadant
som morgonpersonalen inte hunnit med men ocksa att checka in och informera de nyan-
landa gisterna om viktigt information. Till nattreceptionistens arbetsuppgifter hor ndgot
mer annorlunda uppgifter én under de andra passen. Det &r nattreceptionisten som sko-
ter om det administrativa arbetet i en reception sdsom att rdkna kassan, datakdrning,
kontrollera vickningslistor och att forbereda morgondagens rum sa att stadpersonalen

vet vem som bland annat checkar ut. (Johansson & Westerblad 2004, 50-51)
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4.2.1 Sma hotell

Arbetsuppgifterna varierar dven utifrdn hur stor kapacitet ett hotell har och ett mindre
hotell har 4ven en mindre personal, vilket betyder att en och samma person har flera an-
svarsomraden. Till en receptionists arbetsuppgifter pd ett litet hotell hor bokningar,
svara pa e-post och telefonsamtal, in- och utcheckningar, kundbetjéning, information,
kassahantering och forsdljning av produkter och varor. Pa en del mindre hotell hor
ocksa tillagning av frukost till receptionistens ansvarsomraden och ibland kan dven
tvittning, stddning och vaktmaistararbete ingd i arbetsuppgifterna. (Johansson & Wes-

terblad 2004, 45-46)
4.2.2 Medelstora och stora hotell

Pé& medelstora och stora hotell dr arbetsuppgifterna mer centrerade till receptionen och
bemotandet av gister. P4 dessa typer av hotell finns skilda avdelningar som skoter om
bokningar, forséljning och marknadsforing och till receptionistens arbete hor darfor in-
och utcheckningar, mottagande av nya géster och kassahantering. P4 medelstora och
stora hotell &r man ofta tvd eller flera i receptionen: ett antal receptionister och en re-
ceptionschef. Receptionschefen dr den som har ansvar for arbetet i receptionen medan
detta dr ndgot som receptionisterna pa sma hotell sjdlva ansvarar for. (Johansson &

Westerblad 2004, 46)
4.3 Hotellgistens livscykel

Arbetsuppgifterna i ett hotell & som ndmnt manga och innefattar bdde kunskap om da-
toranvdndning men dven ménniskokdnnedom och sociala fardigheter dr ett maste for att
kunna arbeta som receptionist. En receptionists arbetsuppgifter varierar beroende pa om
hotellet klassificeras som ett stort eller litet hotell, men alla receptionister har samma
typer av arbetsuppgifter beroende pa nér eller var man betjénar en gést. (Baker, Huyton

& Bradley 2000, 46)

Arbetsuppgifterna i en reception kan delas in enligt hotellgistens livscykel. Denna
livscykel delas in i fyra olika skeden: fore ankomst, vid ankomst (incheckning), vistelse

och utcheckning. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 111)
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Check- out
Betalning/fakturering
Transport

Viskforvaring
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Service

Figur 2. Hotellgéstens livscykel. Denna livscykel borjar redan innan ankomst, foljt av
incheckning, vistelse och utcheckning och under dessa skeden arbetar receptionisten
med olika arbetsuppgifter beroende pé i vilket skede hotellgésten dr. (Baker, Huyton &
Bradley 2000, 46)

Hotellgéstens livscykel och receptionistens arbete borjar, enligt figur 2, redan innan géis-
tens ankomst genom att receptionisten skoter om bokningar som kommer in via bok-
ningssystem, e-post, telefonsamtal eller via andra bokningssidor sdsom Booking.com.
Vid incheckning &r forsta bemotandet av gister som ndmnt, mycket viktigt. Efter ett
gott bemotande sker registrering av bokningen endera via namn eller bokningsnummer
och direfter fyller gésten, om den &r okénd fran tidigare och personuppgifter saknas, i
ett incheckningskort. Efter att personkortet dr fardigt ifyllt sker rumsfordelning och
nyckelutdelning, foljt av kreditering eller betalning av hotellrummet. Innan géisten soker
sig till sitt rum beréttar receptionisten allmén information om bland annat hotellrummets

lage och frukost- eller middagstider.

Niér incheckningsstadiet dr avklarat kan receptionisten borja forbereda sig pa kommande
arbetsuppgifter som beror hotellgésten under vistelsen. Under vistelsen informerar re-
ceptionisten gédsten om bland annat sevirdheter och attraktioner, svarar pa frdgor och
onskemal ansikte mot ansikte eller via telefon och vid behov bestiller taxi eller andra
tjdnster som hotellgdsten kan vara i behov av. Nir utcheckningsfasen dr kommen

checkar receptionisten ut hotellgédsten och skdter om betalning eller fakturering om detta
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inte gjorts vid incheckningen. Dadrefter kan gésten vara i behov av transport eller forva-
ring av bagage och dé skall receptionisten ordna det. (Baker m.fl. 2000 46; Johansson &
Westerblad 2004)

Eftersom hotellgéster stindigt kommer och gér till ett hotell &r alla i olika skeden av
livscykeln. Dérfor dr det mycket viktigt att hotellets receptionist/receptionister klarar av
alla deluppgifter och ger god service 4t alla, eftersom en glad gést ofta dr en aterkom-

mande gést. (Kipowski 1995)
4.4 Personliga egenskaper och kvalifikationer

For att kunna arbeta som receptionist pa ett hotell krdvs vissa personliga egenskaper och
kvalifikationer. Eftersom hotellbranschen omfattar flera olika kunskapsomraden ar per-
sonliga egenskaper minst lika viktiga som utbildning. Detta pd grund av att servicebran-
schen, dér hotellverksamheten ligger, kridver att man kan hantera savél kunder som dato-

rer. (Johansson & Westerblad 2004, 46)

Som receptionist dr det viktigt att vara social och utatriktad, serviceminded, stresstalig,
ordningsam, méngsidig, flexibel och sjélvstindig. For att kunna arbeta med ménniskor
och vara serviceinriktad dr ménniskokdnnedom och ménniskointresse viktigt, detta for
att pa ett véinligt och utatriktat séitt kunna betjdna och hantera bade géster och kollegor.
Stresstalighet behovs 1 synnerhet vid incheckning av den orsaken att alla ofta vill checka
in pd samma gang samtidigt som telefonen eventuellt ringer. Att vara stresstilig innebar
ocksa att man samtidigt som man &r stressad kan hélla ordning péd receptionen och
denna egenskap dr bra att ha eftersom ordning och reda ar nagot som gister vardesatter
hogt. Sjdlvstandighet och att kunna arbeta pd egen hand dr a och o i1 synnerhet om man
arbetar pa ett mindre hotell och &r ensam i receptionen, eftersom allt ansvar i sadana si-
tuationer ligger pa receptionisten. P4 grund av att en receptionist ofta far ta emot kritik,
frdgor och O6nskemal dr det viktigt att vara flexibel och kunna improvisera och snabbt
hitta 16sningar. Detta innebdr att om en gést vill besoka stadens sevérdhet skall recept-
ionisten enkelt kunna berétta om eventuella bussar och intrddesbiljetter och dérfor ar
kunskap om hotellets omgivning bra att ha. (Johansson & Westerblad 2004, 48; Rauti-
ainen & Siiskonen 2006, 108)
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Viktiga kvalifikationer som behdvs for att jobba som receptionist dr utbildning, sprak-,
data- och telefonkunskaper. Att ha utexaminerats inom hotellbranschen innebér en for-
del eftersom det ofta medfor tidigare kunskap inom omrédet. En annan kvalifikation
som virdesitts hogt dr sprakkunskaper och ju fler sprdk som behdrskas, desto bdttre.
Eftersom storsta delen av allt hotellarbete skots genom bokningssystem sidsom Opera
eller Fidelio kan det vara bra att sedan tidigare vara bekant med och behérska nagot av

dessa system. (Johansson & Westerblad 2004, 49)

Dessa kompetenser i form av tidigare utbildning och arbetserfarenhet samt de person-
liga egenskaperna spelar stor roll, inte bara for hur receptionisten skdter sina arbetsupp-
gifter, utan dven for hela hotellets framging. Som nédmnt, dr receptionen hotellets cent-
rum varifrin all verksamhet styrs och séledes dr kompetent receptionspersonal a och o
for en gésts helhetsupplevelse. Eftersom en ndjd gést dr en dterkommande gést, behover
receptionisten kunna ge ett positivt intryck av foretaget och vid varje tillfdlle ge service
av hogsta mojliga kvalitet. Dagens kunder vardesatter kvalitet och genom att uppna en
hog kompetens- och serviceniva hos de anstédllda, 6kar samtidigt mdojligheten for ett ho-
tells framgéng. Behérskar de anstéllda inte sina arbetsuppgifter och kvaliteten pé ser-
vicen inte dr tillrackligt hog, kan personalen utveckla svagheterna och forbattra fram-
tidsmojligheterna for hotellet genom kompetensutveckling. (Asunta m.fl. 1997, 128;
Rautiainen & Siiskonen 2006, 86-87)
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5 KOMPETENSUTVECKLING

Begreppet kompetensutveckling avser alla olika atgérder som anvénds for att fordndra
eller 6ka enskilda individers, gruppers eller en hel personals kompetens. (Ellstrom &
Nilsson 1997, 17; Lundmark 1998, 38) Kompetensutveckling dr en process som en or-
ganisation gor i syfte att 6ka kompetensen och formagan individuellt hos de anstéllda,
vilket 1 sin tur leder till en fordndring inom hela foretaget. (Bjurklo & Kardemark 1998,
20)

Hur och om kompetensutveckling dr ndgot att satsa pd kan man ta reda pa genom
personalidén, det vill sdga den idé som beskriver de uppfattningar man har inom foreta-
get vad giller typ av personal och utbildning men dven foretagets syn pd utbildning, ut-
veckling och rekrytering. Tack vare personalidén kan man tydligt klargéra vad ett fore-
tag behover gora och utveckla for att kunna ta tillvara de resurser man har i sina medar-

betare. (Granberg 2011, 244)

Kompetensutveckling dr en beteckning for alla atgdrder som kan anvéndas for att pa-
verka och forbéttra kompetensnivan pa en arbetsplats. De olika atgdrderna som anvénds

ar:

- formell utbildning
- icke-formell utbildning
- ”on the job training”

- rekrytering och befordran.

Formell utbildning innebér tridning av personal genom yrkesinriktade kurser och skol-
ningar pa arbetsplatsen, medan icke-formell utbildning innebér deltagande i icke yrkes-
inriktade kurser. Larande i samband med dagligt arbete eller ”on the job training”, att
med eller utan instruktioner arbeta i det egna eller ndgon annans ansvarsomrdde genom
s.k. arbetsrotation dr en annan atgird som anvinds vid kompetensutveckling. Rekryte-
ring och befordran, det vill séga att anstélla in ny personal som uppfyller arbetsplatsens

krav enligt efterfragan ér en fjarde atgard.



27

Kompetensutveckling kan dven anvdndas som beteckning pd de personliga processerna
som leder till fordndring av individuell kompetens, vilket innebér att utvecklingen kan
delas in 1 organisationsrelaterad och individrelaterad kompetensutveckling. Detta ef-
tersom kompetensutvecklingen gynnar bade individen och foretaget. (Ellstrom & Nils-
son 1997, 18; Kock 2010, 23) Individrelaterad kompetensutveckling innebér att attity-
der, praktiska- och teoretiska kunskaper och sociala fardigheter men &ven formagan att
anvinda andras kompetens utvecklas i forhallande till de nuvarande och framtida ar-
betsuppgifterna. Med organisationsrelaterad kompetensutveckling menas ett foretags
forméga att anvinda de anstilldas reella kompetens tillsammans i arbetet och strdva mot

att forverkliga och uppfylla satta mél. (Dalin 1997, 18)

For att ett foretag skall kunna utveckla den 6nskvirda kompetensen boér man engagera
och motivera de anstillda. Det som pdverkar om ett foretag tar sig an kompetensut-
veckling bestdende av en eller flera av dtgidrderna ovan, beror pa vilken mdjlighet till

utbildning foretaget har. (Hansson 1993; Kock 2012, 23)
5.1 Kompetensutveckling som investering

En organisations arbetskraft, det vill sédga de anstélldas kompetens och hur ett foretag ar
organiserat har kommit att bli en allt viktigare konkurrensfaktor. (Bjurklo & Kardemark
1998, 7) Den 6kande satsningen pa kompetensutveckling som konkurrenskraft har satt
tydliga spér i ndringslivet och generellt sett mérks kompetensutvecklingen genom att
allt fler foretag satsar pa samarbetet mellan ledningen och de anstéllda samt att kompe-
tensutvecklingen har lett till att organiseringen 1 ett foretag &r béttre &n tidigare. (Dalin

1997, 65)

Att investera i kompetensutveckling innebér inte enbart att man ger personalen de yr-
kesmissiga kunskaperna som krdvs, utan méilet med investeringen ir att framforallt
skapa en personal som dr motiverad, delaktig i affdrsidén och som har ritt attityder och
varderingar for att kunna utfora arbetet. Grundidén med sjdlva kompetensutvecklingen
ar att vixande ménniskor ger vixande foretag och en minniska &r kapabel att géra vad
som krivs for att lyckas med en arbetsuppgift om forhdllandena péd arbetsplatsen &r

goda. (Nilsson 2000, 107)



28

Dalin (1997) har beroende pa hur mycket ett foretag satsar pd kompetensutveckling de-
lat in begreppet i icke reflekterande och avancerade foretag. De icke-reflekterande fore-
tagen dr sddana foretag som nyligen upptéckt kompetensutveckling och dess menings-
fullhet medan de avancerade foretagen dr sddana foretag som redan under en period hal-
lit pa& med utbildningen och gradvis utvecklat den. De icke-reflekterande foretagen ka-
raktdriseras av att de delar upp utbildningsmetoderna utifrdn anstélldas 6nskemal, an-
vinder storsta delen av utbildningsbudgeten till att bekosta deltagares externa kurser
och anstiller egna experter som organiserar utbildningsverksamheten. De avancerade
foretagen kénnetecknas av att de har avvecklat externa kurser for att istéllet kartlagga
och satsa péd utvecklingsbehov som beror foretagets mal och arbetsuppgifter. Avance-
rade foretag har dven insett virdet av informellt ldrande och blir dérfor mera kritiska

vad géller externa utbildningar. (Dalin 1997, 65-66)
5.2 Metoder for kompetensutveckling

Malet med kompetensutveckling &r att skapa en motiverad personal som tack vare
gynnsamma arbetsforhallanden vill utfora det arbete som behover goras. (Nilsson 2000,
106-108) Kompetensutvecklingen kan ske med fokus pé individen, gruppen, arbetsplat-
sen eller arbetsredskapen och vilken metod som anvinds dr beroende av vilka delar av

kompetensen som behover forbattras och forstarkas. (Hansson 1993, 90)

Kompetensutveckling kan delas in enligt utbildnings- och utvecklingsbehov. Utbild-
ningsbehov innebdr kompetensutveckling i form av traditionella utbildningsatgérder
sasom kurser i dataprogram, arbetsritt och konflikthantering, medan utvecklingsbehov
innebdr utbildning och kompetensutveckling som tillimpas i samband med arbetet ge-
nom bland annat handledning och arbetsrotation. Utbildningsbehoven &r yrkesrelaterade
och kdnnetecknas av uppdatering inom branschen for att uppritthélla och forbéttra arbe-
tet men ocksa att anpassa sig till foretagets normer och rutiner ar viktiga behov att upp-
fylla. Med utvecklingsbehov menas kunskap och kidnnedom om yrkets mdjligheter, vil-
ket betyder att man foljer det egna yrkets utveckling for att uppfylla de krav som stélls
pa en individ men ocksé for att kunna forutse och 1dsa oférutsedda problem. Aven att

oka den egna sociala kompetensen och strategiskt kvalificera sig for nya arbetsuppgifter
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som anses vara viktiga i det kommande arbetet dr behov som berdr utvecklingen.

(Lundmark 1998, 57-58)

Kompetensutveckling kan ske utanfor arbetsplatsen, i en specifik arbetssituation eller pa
arbetsplatsen med hjélp av fortbildningar, skolningar, konferenser och arbetsrotation.
(Hansson 1993, 1993; Nilsson 2000, 106-108) Man har kunnat urskilja tre strategier pd
kompetensutveckling och var utvecklingen sker tack vare en undersdkning som gjordes
1 smd och medelstora foretag ar 2003. Dessa strategier dr ldra pa jobbet, ldra sig sjdlv

och ldra av andra. (Kock 2010, 24)
5.2.1 Laéra pa jobbet

Léra péd jobbet -strategin betonar arbetet pa den plats dir kompetensen bdst utvecklas
och innebdr kompetensutveckling pa arbetsplatsen i form av kurser, regelbundna perso-
nalméten, handledning, arbetsprojekt, arbetsrotation och studiebesdk pa andra avdel-
ningar. Tack vare utveckling som sker pa arbetsplatsen blir kompetensen relevant att
anvinda 1 kommande arbetssituationer. Genom personalméten och diskussioner kan
man med hjélp av tidigare erfarenhet, misstag och framgang utveckla och forbattra sa-
dant som gjorts fel och vilja ett nytt tillvigagangsséatt for att 16sa en arbetsuppgift. Lara
pa jobbet -strategin dr en interaktiv strategi som bygger pa samspel och genom denna
strategi uppnar man kompetens samtidigt som man direkt fir anvdnda sig av den prak-

tiskt 1 sina egna arbetsuppgifter. (Kock 2010, 24)
5.2.2 Lira sig sjilv

Léra sig sjélv -strategin baseras fraimst pé aktiviteter som ordnas utanfor arbetsplatsen i
form av kurser, fortbildningar, skolningar och sjélvstudier. Denna typ av strategi inne-
bér att kompetensen utanfor arbetsplatsen overfors fran kursledare eller ldrare till indi-
viden. Léra sig sjélv -strategin kan ses som en linjdr strategi eftersom kompetensen forst
skall inforskaffas innan den kan anvéndas som reell kompetens som kommer till uttryck

genom en verklig arbetssituation. (Kock 2010, 24)
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5.2.3 Laéra av andra

Den tredje och sista strategin, l4ra av andra, dr en kombination av de tva tidigare strate-
gierna och sker framst genom interaktion med andra individer och externa studiebesok.
Liknande arbetsplatser inom samma bransch som den egna &r av stor betydelse i denna
fas eftersom malsittningen med ldra av andra ar att inforskaffa sig kunskap genom att se
hur andra gor och gér till viga. Imitation och dterskapande av andras kompetens och
tillvigagéngssétt for att sedan kunna ta med kompetensen och anvédnda den i egna ar-

betsuppgifter dr malet med denna strategi. (Kock 2010, 24-25)

Dessa tre strategier kan kombineras och man bor efterstridva en integration mellan tva
eller flera av dessa for att kunna underlétta ldrandet i arbetet. Lara sig sjdlv -strategin
leder i forsta hand till kompetensutveckling hos individen medan ldra pé jobbet och ldra

av andra framjar foretagskompetensen. (Kock 2010, 24-25)
5.3 Elistroms fyra teoretiska perspektiv

Orsaken varfor organisationer satsar pd utbildning och andra former av kompetensut-
veckling kan enligt Ellstrom (1997) delas in i fyra teoretiska perspektiv pa utbildning
och utveckling. Dessa perspektiv kallas teknologiskt-rationellt perspektiv, humanistiskt
perspektiv, konflikt-kontroll perspektiv och institutionellt perspektiv. (Ellstrom 1994,
107; Ellstrom & Nilsson 1997, 28; Kock 2010, 26)

5.3.1 Teknologiskt-rationellt perspektiv

Det huvudsakliga syftet med detta perspektiv dr synen pa kompetensutveckling som ge-
nom en effektiv och medveten strategi hojer kompetensnivin for att kunna besvara nya
kundkrav, tekniska datasystem eller andra forédndringar pd en arbetsplats. Detta perspek-
tiv domineras av tinkandet som berdr en organisations sétt att fungera. De dkade kom-
petenskraven som baseras pd tekniska eller arbetsorganisatoriska fordndringar kan upp-
fyllas genom skolningar, kurser och personalutbildning. Hur personalutbildning eller
annan typ av kompetensutveckling bestdms beror i forsta hand pa vad som é&r i behov av
utveckling och hur hog personalens reella kompetens ér. (Ellstrom & Nilsson 1997, 28-

31; Kock 2010, 26)



31

I det teknologiskt-rationella perspektivet ligger fokus pé utbildning, ldrande och kompe-
tens. Utifran arbetsplatsens satta mdl kan man genom utbildning och kunskap uppna
dessa mal. I detta perspektiv bestdms dven satsningar pa skolningar och personalutbild-
ning enligt bristande kompetens vad géller tekniska fordndringar sdsom dataprogram
men ocksé branschens konkurrenssituation och hur arbetsplatsen i fraga konkurrerar pa

marknaden avgor. (Ellstrom & Nilsson 1997, 28-31; Kock 2010, 26)
5.3.2 Humanistiskt perspektiv

Det humanistiska perspektivet ser utbildningen och kompetensutvecklingen som en in-
vestering i en organisations ménskliga tillgadngar. Det humanistiska perspektivet utmér-
ker sig genom en stark tilltro till en individs utvecklingsmdjligheter, sjalvforverkligande
och kreativt skapande. Kommunikation och att dppet fora dialog med andra ar en viktig
forutséttning i1 detta perspektiv. I denna fas ligger utbildning och utveckling i fokus och
utbildning bor ske bdde i form av kunskap men ocksé i form av personlighetsutveckling
vad giller kénslor och viljor. Personalens kompetens dr viktig att utveckla genom ut-
bildning, teamwork och att ldra av andra och denna utveckling sker i storsta hand framst

genom personalmoten och planeringssamtal. (Ellstrom 1994, 111)
5.3.3 Konflikt-kontroll perspektiv

Detta perspektiv utgér frén att stridigheter och konflikter pd en arbetsplats dr visentliga
och bidrar till hur en organisation fungerar. Dessa konflikter har sitt ursprung i olika
intressen och tillvigagangssatt. Makt och forméga att mobilisera makt &r den viktigaste
resursen i en organisation med konflikt-kontroll perspektiv, vilket betyder att organisat-
ionens mal och resultat bestdms enligt kompromisser och forhandlingar. Utbildningen
och kompetensutvecklingen bestdms enligt interna motséttningar och ledningens behov
av kontroll till skillnad frén de 6vre perspektiven som bestdms pa basen av kunskap och
sjalvforverkligande. Kompetensutvecklingen i detta perspektiv bestims enbart av ar-
betsledningen for att de skall kunna kontrollera hela verksamheten och utbildningen

Overlag kan ses som en osynlig maktutovare. (Ellstrom & Nilsson 1997, 36-38)



32
5.3.4 Institutionellt perspektiv

Det fjarde och sista perspektivet, institutionellt perspektiv, utmérker sig genom att
kompetensutvecklingen anses vara viktig for att 6ka kunskapen och réttigheten bade
mot omgivningen och mot den egna organisationen. Ett institutionellt foretag ar
beroende av omgivningen och strdvar stindigt efter dess modernitet och effektivitet,
vilket betyder att verksamheten bestdms enligt andra moderna och effektiva
organisationer framom egna méal. Kompetensutvecklingen inom ett institutionellt
perspektiv dr beroende av organisationens omgivning och de satsningar som gors for
utvecklingen dr slumpartade och kortsiktigt motiverade. (Ellstrom & Nilsson 1997, 38-
39; Kock 2010, 30)

5.4 Halls teori om kompetensutveckling

Aven Hall har studerat och undersdkt kompetensutveckling och kommit fram till en te-
ori vars utgangspunkt baseras pa att alla individer dr i behov att fa visa sin kompetens.
Med denna kompetensdrift menas att alla individer behdver agera pa ett kompetent sétt
for att kunna utvecklas och inte enbart for att overleva. Kompetens dr enligt Hall den
egna individens beldning och kriver saledes inte nagon yttre drivkraft. Daremot &r indi-
viden i behov att fi uttrycka och visa upp sin kompetens for andra och arbetsledningens
viktigaste uppgift enligt Hall, dr att skapa en sddan miljo dir individer har mojlighet till
att uttrycka sin kompetens. (Wolvén 2000, 153-154)

Engagemang

Samverkan Kompetens Prestation

Kreativitet

Figur 3. Kompetensutvecklingsprocessen enligt Hall. (Wolvén 2000, 154)



33

Hall har delat in kompetensutveckling i en process som paverkar hur kompetens och
prestationer uppstar. Denna indelning sker enligt figur 3 i samverkan, engagemang och
kreativitet. Samverkan dr den utlésande faktorn och engagemanget ger energi, men det
ar kreativiteten som gor att kompetensprocessen borjar ta form. (Hall 1990, 55; Wolvén

2000, 154)
5.4.1 Samverkan

Samverkan dr den kélla som sitter igang sjdlva kompetensprocessen varifran engage-
mang och kreativiteten flodar. Mojlighet till samverkan leder till 6kad arbetstillfreds-
stdllelse, stolthet, okat ansvar och engagemang genom att individen fir vara delaktig i
att fatta beslut och 16sa problem. Hall framhéver tre faktorer som gynnar samverkan.
Dessa ér de vérderingar som ledningen har, ledningens trovérdighet och relationen mel-
lan ménniskor och ménniskor och arbete. (Wolvén 2000, 154) Genom samverkan visar
ledningen sin 6nskan om att arbetstagarna skall skota sitt arbete genom att vara kreativa
och anvénda de sociala relationerna for att pa basta sitt fa anvindning av de kunskaper

och fardigheter de besitter. (Hall 1990, 76)

Samverkan innebdr att medarbetare och arbetsledningen delar makt nédr det géller
planering och beslutsfattande. En reell samverkan innebédr att ocksd de osynliga
arbetstagarna far ta initiativ och fatta beslut, vilket resulterar i att de borjar trivas battre
bade med sig sjédlva och sitt arbete och saledes kar ocksé effektiviteten. (Wolvén 2000,

154-156)

De tvé viktigaste budskapen som formedlas ndr ledningens vérderingar stoder
samverkan dr att ledningen for det fOrsta visar att man vérdesétter personalens
kunskaper och idéer samt litar pa att de anstdllda vill vara produktiva i arbetet, vilket
dven utgér en viktig grund for stdimningen pa en arbetsplats. Det andra viktiga
budskapet dr att ledningen genom sina vérderingar och sitt agerande bekréftar att hela
arbetsgruppen tillsammans stravar efter att uppna samma mal och bista mojliga resultat.

(Hall 1990, 66-67)

Ledningens trovirdighet dr en annan forutsdttning som stddjer samverkan och denna

trovirdighet stodjer det fortroende en individ kédnner att den har pd en arbetsplats.
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Trovérdighet kan nds genom att lata de som behover fatta beslut sjdlva fir ta beslutet
och komma fram till olika 16sningar. Ett lyckat samverkande system berdr manga
relationer bland annat mellan ledningen och medarbetare samt medarbetare och
kollegor. Dérfor ar det viktigt att ingen i1 personalen stélls utanfor, utan meningen med
samverkan &r att alla skall samarbeta. Att kunna smarbeta och kommunicera ar viktiga

egenskaper som stodjer samverkan. (Hall 1990, 70-74)
5.4.2 Engagemang

Engagemang och samverkan skiljer sig frdn varandra genom att engagemanget utgdr
kénslor baserade pa aktivitet till skillnad fran samverkan som &r en aktivitet utgdende
fran kénslor. Ett engagerat arbete innebédr en kédnsla av uppmuntran, motivation och ut-
veckling vilket leder till engagerade arbetstagare. Utan engagemang och intresse kan
arbetet betraktas med missndje och enligt Albert Camus dr engagemang en viktig del
eftersom “utan arbete ruttnar livet. Men &r arbetet sjdllost, forkvdvs livet och dor”.

(Wolvén 2000, 154-156)

Med engagemang menar Hall (1990) en personlig 6nskan om att kunna bidra till
organisationens framgang genom att pa bidsta mdjliga och med ett spontant,
sjdlvmotiverande sitt utfora de arbetsuppgifter man tagit ansvar for. Engagemanget ar
det som ger mening med vara handlingar, bidrar till en kénsla av ansvar och identitet
och skapar gemensamma band mellan kénslor. (Wolvén 2000, 157) Det personliga
inflytandet &r det som utgér sjidlva grunden i engagemanget genom att individer som
deltagit i planeringen av arbetet ocksa far paverka den fortsatta utvecklingen. Detta
innebér att individerna tilldelas makt som kan anvéndas till att fatta beslut och denna
maktdelning som inleddes med samverkan dr nu av anvindbar betydelse. (Hall 1990,

81)

Ocksé relevans paverkar engagemanget och innebér att medarbetare fir mojlighet att
utfora det arbete som de har betalt for. Detta innebdr ocksé att arbetsledningen har
mojlighet att ge utmanande uppgifter och uppmuntra individerna att vixa och férdjupa
sina kunskaper. Samhorighet dr en tredje forutséittning som paverkar engagemanget och
med samhoringhet menar Hall kénslan av att identifiera sig med organisationen, dess

mal och vilbefinnande. (Wolvén 2000, 159) Samhorighet dr en faktor som behandlar
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omsesidig respekt, ett gemensamt ansvar for varandras hdlsa och vdlmaende som kan
aterspeglas 1 trygghet och tillit till varandra. (Hall 1990, 90) Ledningen bor genom
uppmuntran till dmsesidigt beroende mellan personalen och genom att redogora for
individerna att bade arbetet och arbetstagarna &r nodvéndiga for foretagets
vilbefinnande visa att de anser samhorigheten som mycket viktig. (Wolvén 2000, 158)
Kort och koncist kan man sdga att engagemanget kénnetecknas som
kompetensprocessens kinslotillstind som paverkar bade arbetsandan, tillfredsstillelsen
och arbetsresultatet och ndr engagemangets forustsittningar beaktas dr en individ

stimulerad och beredd att arbeta kreativt. (Hall 1990, 94)
5.4.3 Kreativitet

Kreativiteten dr som ndmnt, den dimension ddr kompetensprocessen borjar ta form.
Storsta delen av kreativiteten skapas i form av vardagligt problemlosande och de
huvudsakliga stodfaktorena utgors utdver problemldsning dven av arbetsstyrning och
arbetsplatsens sociala miljo. (Wolvén 2000, 159) Kreativa resultat dr en f6ljd av en sund

instéllning samt en kénsla av tillhorighet och meningsfullhet. (Hall 1990, 95)

Nér det kommer till arbetsstyrning foresprékar Hall en fri arbetsstyrning, vilket innebér
att ge de anstillda mojlighet att sjélv kontrollera och styra sitt arbete genom att lita pa
den personliga beddmningsformagan samtidigt som ledningen uppmuntrar till forsok
och misslyckanden. Arbetsplatsens sociala miljo bor ha en kreativ stimning och
underldtta en drlig och trygg kommunikation vilket betyder att ledningen behdver kunna
uppmuntra, motivera, stddja och ge feedback. Vad giller problemlosning behdvs
kunskap och expertis om en uppgift samt ett tillvigagéngssétt for att 16sa problemet. For
att 16sa problem behdver ledningen vérdesétta konflikter for att skapa nya insikter och
uppmuntra medarbetare att se problem som utmaningar vilket resulterar i att

problemldsande stimulerar hog kreativitet. (Wolvén 2000, 159-160)

Hall poédngterar att mianniskan har en kompetensdrift, en vilja att anvanda och forbéttra
sin kompetens och dirfor &r det ledningens och organisationens uppgift att forma en
miljo dér individen har mojlighet att frigéra driften for att uppnd hogre kompetens.
Darfor dr samverkan, engagemang och kreativitet viktiga bestdndsdelar vad géller goda

kunskaper och prestationer. (Wolvén 2000, 164)
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5.5 Effekter av kompetensutveckling

Med effekter av kompetensutveckling menar man en fordndring hos en individ, en
grupp eller ett helt foretag som uppkommit genom nagon form av utbildning. Effekterna
av kompetensutveckling dr ménga och kan ses i form av en arbetstagares attityder och
vérderingar, utvecklade kunskaper och fardigheter, utforandet av vissa arbetsuppgifter
och forbittrade prestationer. (Kock 2010, 37) Tack vare kompetensutveckling har inte
bara den individuella kunskapsnivan forbittrats, utan &ven arbetsplatsforhallandet, ar-
betsplatsens gemensamma anda, motivationen till arbetet och delaktigheten i affarsidén
har paverkats och hojts. Kompetensutveckling behover inte enbart handla om att ut-
veckla personalen utan andra viktiga effekter &r att skapa en bittre organisation och ta

del av nya och bittre arbetsredskap. (Nilsson 2000, 107)

Effekterna av kompetensutveckling varierar enligt individ- och verksamhetsnivd och
undersokningar visar att den individuella utvecklingen &r vanligare att uppnd. Effekter-
na uttrycks ofta i form av fordndrade attityder och kunskaper hos arbetstagare framom
nya arbetssdtt i verksamheten. Tack vare kompetensutveckling pa individuell niva har
medarbetare fatt okad tillit vad géller den egna formagan, 6kad motivation och intresse
att utfora nya arbetsuppgifter och léra sig ndgot nytt samt en bittre helhetsbild av affars-
idén. Verksamhetseffekterna kommer till uttryck i form av forbéttrade kundrelationer,

okad konkurrenskraft samt 6kad motivation. (Kock 2010, 121, 128)

Kort och koncist kan man séga att 6kat ansvar, 6kade kunskaper och bittre trivsel ér ex-
empel pa individuell utveckling medan ekonomiska (att behalla personal), symboliska
(forbéttrad stimning) och effekter 1 form av organisatoriskt larande (tdnka mer ldngsik-

tigt) dr effekter inom verksamheten. (Ellstrom & Nilsson 1997; Kock 2010, 119)
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6 REKRYTERING

Extern rekrytering &r den metod som anvinds om den nuvarande kompetensnivan ér for
lag och inte racker till for att upprétthdlla en hog standard pé en arbetsplats eller om be-
hovet av storre personal finns. (Nilsson 2000, 100) Rekrytering ar en process som an-
vinds for att hitta och anstélla rétt individer for ett foretag. (Granberg 2011, 413) Ge-
nom att rekrytera in individer som besitter eller har goda forutséttningar att skaffa sig
onskvird kompetens kan man genom grundutbildning och “on the job training” for-
starka konkurrenskraften. (Gestrelius 1989, 138; Hansson 1993, 87) Rekrytering inne-
bér alltsd att man forser foretaget med individuella 6nskvérda resurser vad giller per-

sonliga egenskaper och kunskaper. (Nilsson 2000, 100)

Genom rekrytering kan man pa basen av skriftliga beskrivningar lista krav och analy-
sera arbetsuppgifter som arbetsledningen kréver och vill att den person som kommer att
ansluta sig till foretaget tar hand om. I dagsldget har formella meriter sdsom tidigare er-
farenheter och utbildningar blivit allt mindre avgoérande i rekryteringsprocessen och det
ar de personliga egenskaperna och personligheterna som allt mer sitts i fokus. (Nilsson

2000, 100)

Rekryteringsprocess

*  Beslut om rekrytering
*  Befattningsanalys gors
*  Krav, urvalskriterier
*  Annons, platsanmilan
*  Anstillningsanstkan
*  Meritsammanstillning
»  Forsta grovgallring
*  Slutgiltigt urval
*  Betyg, arbetsintyg,
referenser, intervju
*  Arbetsavtal
*  Arbetstagaren tilltrdder

Figur 4. Rekryteringsprocessen. (Gabrielii 1983, 74)
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6.1 Rekryteringsprocessen

Den externa rekryteringsprocessen dr en lang process som inleds, enligt figur 4, med
beslutsfattande om rekrytering dvs. ett beslut om foretaget dr i behov av att anstélla ny
personal tas. Ar rekrytering det enda méjliga alternativet for fortsatt utveckling gér pro-
cessen vidare genom att en befattningsanalys gors, dir kraven pa den kommande arbets-
tagaren stills. Dessa krav beror personliga egenskaper, kunskaper, utbildning och erfa-
renhet, men ocksa lonefragor och boendekrav analyseras. (Granberg 1977, 90-92) Efter
att befattningsanalysen &r klar och man har bestamt de krav som den kommande arbets-
tagaren behdver nad upp till, informerar man om den lediga tjansten via arbetsfor-
medling, annonser i tidningar eller pa internet, via foretagets egen hemsida, skolor, in-
terna annonser pa arbetsplatsen eller via handplockning, som ocksd dr en metod som

anvinds. (Nilsson 2000, 101)

Allteftersom ansokningarna kommer in eller ansékningstiden har gétt ut, gérs en sam-
manstédllning av de sdkandes meriter. Efter sammanstillningen gors en grovgallring for
att f4 fram de mest intressanta och mest ldmpade for arbetsuppgiften i fraga. Efter grov-
gallringen gors ett urval pa basen av skolbetyg, arbetsintyg, referenser, arbetsintervju
och provtjinstgéring och ett beslut om vem som skall fa erbjudandet om tjansten tas.
Nér den mest ldmpade individen for uppgiften &r hittad meddelas den personen men
ocksa de personer som fatt avslag. Detta sker innan provotiden borjar och i detta skede
skrivs dven ett arbetsavtal. (Gabrielii 1983, 24-27; Granberg 2011, 413-459; Jackson &
Donavan 1999, 50-56) Nir provotiden inletts far arbetstagaren ldra sig om foretagets
affarsidé, ldra kénna den nya arbetsgruppen, foretagets regler, normer och vérderingar
samt sina arbetsuppgifter och ansvarsomradden genom grundutbildning och s.k. on the
job training”. Efter provotidens slut dr den nyrekryterade individen en del av persona-
len. Detta innebdr att rekryteringen har gett positiva resultat och arbetsplatsen har nu

den mest kompetenta individen for uppgiften i frdga. (Nilsson 2000, 106)
6.2 Urval

Eftersom ett konkurrenskraftigt och framgangsrikt foretag dr ett resultat av framgangs-
rikt arbete, behover den utvalda arbetstagaren inneha en hog kompetensniva, tidigare

erfarenhet och starka personliga egenskaper. Rekryteringens urval sker pd basen av be-
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fattningsanalysen och vem som dr mest lamplig just for att pa ett konkurrenskraftigt sétt

lyckas na upp till ett foretags satta mél. (Hansson 1993, 87-89)

Urvalet sker, som ndmnt, pa basen av befattningsanalysen, det vill siga de krav och
onskemal pa egenskaper och kunskaper som ledningen vill ha pa den nyanstéllde. Dessa
krav bestdr av utbildnings-, praktisk erfarenhets- och personliga ldmplighetskrav. Ut-
bildning inom branschen och tidigare arbetserfarenheter spelar en viktig roll, s dven
samarbetsformigan och ledarskapsegenskaper. Aven formagan att arbeta med flera
olika storningsmoment samtidigt dr ett krav som ledningen har pd den anstéllda. (Gabri-

elii 1983, 27-28)
6.2.1 Urvalsmetoder

De metoder som anvinds for urval dr betyg frén tidigare utbildning, arbetsintyg, refe-
renser, tester, arbetsintervjuer, provtjanstgoring och vid behov likarundersdkningar. Be-
roende pa vilken typ av arbete det dr fragan om viljs urvalsmetoden dven dérefter och
det dr ocksa arbetsplatsen som styr om de formella meriterna eller de personliga egen-
skaperna dr mera avgorande. Eftersom hotellbranschen ligger inom service- och tjinste-
sektorn och det &dr personalens agerande som avgér om en gést dr ndjd eller inte kan
man 1 detta fall séga att personalens personlighet och beteende dr mera avgorande. Dér-
for dr den vanligaste urvalsmetoden som anvinds inom servicesektorn ofta intervjuer,
eftersom de baseras pa kunskap, fardigheter, tidigare erfarenheter och personlighet.

(Nilsson 2000, 100-102)

Eftersom urvalet ofta dven gors pa basen av individuell kompetens spelar den teore-
tiska- och praktiska kunskapen, kapaciteten, nédtverket och uppfattningen in. Denna in-
dividuella kompetens med teoretisk kunskap innebér tidigare kunskap via studier, fore-
lasningar och egna erfarenheter som berdr branschen men ocksd sprékkunskaper och
datakunskaper. Praktisk kunskap som hdmtats fran tidigare situationer och arbetserfa-
renhet samt kiinnedom hur man utfor en uppgift &r ocksa en viktig fordel. Kapacitet och
nédtverk som berdr egenskaper sdsom sjalvfortroende och mangsidighet, men dven for-
madgan att vara social, utdtriktad och kunna arbeta med andra ménniskor spelar en viktig
roll vid urvalet. Uppfattningen dvs. den som innebér att alla tolkar och gor olika péver-

kar genom att foretaget kan ta del av manga olika idéer och anvénda sig av dessa. Att
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forsta foretagets normer, vérderingar och gemensamma mal samt att vara redo att an-
vénda sig av arbetets klddsel spelar ocksé en viktig roll vid valet av anstilld, ndgot som

4ven tas upp och ifragasitts under intervjutillfillet. (Akerberg 1993, 10-11)
6.3 Personlighets- och kunskapskrav

Personliga egenskaper spelar en mycket stor roll vid valet av vem som skall bli tilldelad
den lediga tjénsten. De egenskaper som vérdesitts mest inom service- och tjanstesek-
torn dr att vara social, utatriktad, stresstélig, serviceinriktad, ordningsam, mangsidig,

flexibel och sjdlvstindig. (Johansson & Westerblad 2004, 49)

De kvalifikationer och kunskaper som vérderas mest vid urvalet dr utbildning, sprak-
och datakunskaper. (Johansson & Westerblad 2004, 49) Utover tidigare nimnda person-
liga egenskaper och kunskaper ar det ocksa positivt att inneha kreativ, administrativ och
strategisk kompetens samt simultankapacitet. Med kreativ kompetens menas en formaga
att hitta pa nya slutledningar och 16sningar medan administrativ kompetens innebér att
kunna strukturera och planera det egna arbetet. Strategisk kompetens innebér att kunna
vidta de rétta atgdrderna for att 16sa en uppgift och simultankapacitets betydelse &r att

kunna arbeta med flera olika uppgifter pa en och samma gang. (Their 1994, 61-65)

Den nyrekryterade individen behdver vid fortsatt arbete fa ta del av kompetensutveckl-
ing och andra motivationshdjande atgarder. Eftersom service- och tjinstesektorn stén-
digt véixer och nya arbetsredskap med jamna mellanrum tas i bruk, dr det viktigt att mo-
tivera och utveckla de anstéllda for att pé ett sd effektivt sdtt som mgjligt kunna konkur-
rera i den harda branschen. Samtidigt kan foretaget spara pengar genom att inte behdva
rekrytera in ny personal utan anvinda sig av den befintliga personalen. (Hansson 1997,

39; Nilsson 2000, 100-104)
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7 DEN EMPIRISKA UNDERSOKNINGEN

En metod &r ett redskap som anvénds for att 16sa problem och komma fram till ny kun-
skap. De tvé vanligaste metodiska angreppssétt som anvinds dr kvalitativa och kvantita-
tiva metoder och dessa metoder viljs utifrdn det problem som skall undersdkas. Den
kvalitativa metoden kdnnetecknas av forskarens uppfattning och tolkning av informat-
ion medan man i den kvantitativa metoden omvandlar informationen till siffror och

méngder och direfter genomfor statiska analyser. (Holme & Solvang 1991, 12-13, 85)
7.1 Val av undersokningsmetod

Metoden for denna undersokning kommer att vara kvalitativ. Detta eftersom malet &r att
f4 en djupare forstdelse i receptionisternas kompetensnivd och ledningens behov av
kompetensutveckling och rekrytering. Undersokning strdvar efter att méta responden-
ternas subjektiva asikter, attityder och krav som dérefter analyseras djupgéende och dér-

for dr undersokningen inte genomforbar med den kvantitativa metoden.

Den kvalitativa metodens viktigaste delar dr helhetsforstdelse och sammanhang och
anvinds for att bygga teorier samt teoretiska hypoteser. (Christensen, Engdahl, Grads &
Haglund 2010, 70) En underskning som é&r kvalitativ kan genomforas pa méinga olika
satt, bland annat genom intervjuer, observationer, iakttagelser och observationer av
dokument och bilder. (Patel & Davidson 1994, 54) 1 detta arbete kommer
undersokningen att ske genom intervjuer med béde receptionspersonal och
ledningsgrupp. Undersokningen sker i form av enskilda djupintervjuer eftersom
foljdfragor och en mer fritt formulerad frigestillning da dr mdjlig. Detta innebdr ocksa

att varje respondent har mojlighet att subjektivt besvara alla de stdllda frdgorna.
7.2 Genomforandet av undersokningen

Denna undersdkning gar ut pa att, genom intervjuer, ta reda pa och undersdka hur vil de
nuvarande anstilldas kompetensniva stimmer overens med ledningsgruppens kompe-
tenskrav, vilka nya arbetsuppgifter hotell Pommern medfér och om foretaget ér i behov

av kompetensutveckling och rekrytering. Genom att jamfora den 6nskvérda och nuva-
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rande kompetensen kan jag i min analys hitta brister som behdver atgdrdas med hjélp av

kompetensutveckling eller rekrytering.

De utvalda respondenterna arbetar alla i foretaget, antingen som receptionist eller inom
ledningsgruppen. Eftersom Alandhotels 4r sisongsbetonat och storsta delen av turister-
na reser till Aland sommartid ir antalet heltidsanstillda receptionister i dagsliget ritt
lagt. Med detta i atanke har jag valt ut alla receptionsrespondenter efter vilken tillgdng
jag har. Ledningsgruppens respondenter har jag valt ut pd basen av anstéllning och hur
stor inverkan de har i det nya projektet och hur involverade de ér i receptionisternas ar-

bete och kunskapsniva.

Eftersom hotell Pommern hann 6ppna innan jag besokte Mariehamn for att intervjua
skickade jag tre av mina frdgor per e-mail till receptionerna pé forhand, detta for att fa
en s klar bild som mdjligt av de anstdlldas funderingar och &sikter kring det nya hotel-
let redan innan Sppningen. Dessa fradgor (bilaga 1, receptionisternas intervjufradgor, friga
6-8) besvarades sedan mer utforligt och diskuterades under mitt besok. Utover de tidi-
gare besvarade frdgorna fick jag dven svar pa alla de resterande frdgorna som jag stéllde

bade till receptionisterna och till ledningsgruppen.

Intervjuerna dgde rum i Mariehamn under tidsperioden 10.03.2015- 13.03.2015. Storsta
delen av intervjuerna skedde avskilt i lobbyn, medan tva receptionistintervjuer utfordes
under arbetstid, direkt 6ver receptionsdisken. Samma intervjufrdgor, beroende pa om
det var ledningsgruppen eller receptionisterna som intervjuades, stilldes i samma ord-
ningsfoljd, men foljdfragorna kunde variera beroende pa at vilket héll intervjun vink-
lade sig. Intervjuerna tog allt frdn 20 minuter till en timme. Alla intervjuer skedde pa
svenska och bandades vid intervjutillfdllet in och transkriberades sedan ordagrant for att

f ett sa tydligt resultat som mojligt.

Som grund for intervjun stod pd forhand bestdmda intervjufrdgor (bilaga 1), framstillda
pa basen av den teori och kunskap som kom fram i arbetets teoridel. Teoridelen stér
som grund for detta utvalda &mne och intervjufrdgorna ar formulerade pa basen av tidi-
gare teorier och forskning som berdr kompetens, arbetsuppgifter, kompetensutveckling

och rekrytering.
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7.3 Nya hotell Pommern

Forutom att hotell Pommern utseendemaissigt skiljer sig frdn de andra hotellen genom
att det dr ett relativt stort, nytt och hogklassigt hotell med stilig inredning och moderna
rum och faciliteter, kan skillnaderna dven ses 1 form av tjdnsteutbudet och arbetsuppgif-
terna. Den storsta skillnaden péd hotell Pommern jdmfort med hotell Savoy och Adlon ar
att Alandhotels har valt att satsa pa ett nytt koncept och samlat all service och alla tjéns-
ter pd bottenvaningen centrerade till lobbyn. Loungen, vinbaren, restaurangen och re-
ceptionen ligger alla intill varandra och frdn dessa omraden har man uppsikt Gver, i
princip, hela bottenvaningen. Detta innebér att alla, oberoende i vilket omrade man ar-
betar, dr vérdar i lobbyomradet och en gést ér allas gist. Vérdskap har tagits i beaktande
genom att alla anstdllda har samma arbetskldder och istéllet for att arbeta som reception-
ist eller bartender kallas man for receptionsspecialist och barspecialist, vilket innebér att
det finns inga grénser for en specialist, utan alla hjdlper till var det behdvs och nér det

behdvs.

Utdver forindringen avdelningarna emellan har Alandhotels dven gjort hotell Pommern
till en rokfri plats, vilket innebér att ingen iklddd arbetsuniform far roka pa arbetsplat-
sen. Vid byggandet av hotell Pommern har man dven satsat pd en personalingdng som
anvinds som ingdng och utgdng for de anstéllda. Detta innebdr att personalen inte far
rora sig pé arbetsplatsen iklddd privata kldder eller gd ut genom huvudentrén vid avslu-

tat arbetspass.

Eftersom hotell Pommern dr byggt i modern tid och enligt de krav som idag stélls pa
hotellverksamheten, har foretaget valt att satsa pa funktionalitet, smidighet och vad som
ar praktiskt. Utver personalingangen och receptionen som sitter ihop med vinbaren och
koket, finns stddhissar som gar upp till vaningarna direkt in i stddgarderoberna, vilket
forenklar arbetet bdde for stadpersonalen och all annan personal. Férutom stddgardero-
berna har arbetet dven forbittrats for Housekeepingen i form av hur de stidade rummen
registreras. Istdllet for det gamla systemet som anvinds pé systerhotellen dir stddningen
registreras genom tv-apparaterna, anvander stddpersonalen pa hotell Pommern sig av
surfplattor. Genom att stidarna fyller 1 vilket rum de gar in i registreras rummet som in

Cleaning och nir de gér ut ur rummet foriindras det, genom ett klick, till rent. Aven re-
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staurangmiljon, utbudet och satsningen pd Kvarter 5 skiljer sig frdn de andra hotellens

restauranger.

Ett nytt hotell innebér, som ndmnt, dven nya arbetsuppgifter. Nya hotell Pommern har
fort med sig nya arbetsuppgifter i form av en vinbar med en vinlista pd 50 olika viner
och ett flertal olika dlsorter, mer mangsidighet i arbetet med tanke pa att alla hjélper alla
och eftersom all service dr centrerad till bottenvaningen, dr receptionsspecialisterna
stindigt i blickfAnget och det #r stindigt rorelse runt omkring dem. Aven satsningen pa
konferensutbudet och allt vad det innebdr, skiljer sig till viss del frdn de andra hotellen.
Utover dessa forandringar dr arbetsuppgifterna och kundservicen péd hotell Pommern
samma som pd de ovriga hotellen. Att nattpersonalen skdter om frukosten dr nagot som
fortfarande &r samma i hotellet som undersoks, trots att det, enligt Rautiainen & Siisko-

nen (2006, 23) kapacitetsmassigt dr pad griansen till ett stort hotell.
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8 ANALYS AV UNDERSOKNINGEN

I intervjuerna deltog 4tta av Alandhotels anstillda, fem receptionister och tre frin led-
ningsgruppen. Respondenterna i ledningsgruppen ér i foretaget anstdllda som reception-
sansvarig, Room Division Manager och VD. De utvalda receptionsrespondenterna ar
mellan 22-48 &r och alla de utvalda jobbade under intervjutillfallet pa nya hotell Pom-
mern. Av respondenterna har alla utom en avlagd eller pagédende examen inom hotell-
och restaurangbranschen. Alla respondenter har dven tidigare arbetserfarenhet frén

branschen och har arbetat i foretaget i allt fran tva till nio ar.

Intervjuerna med Alandhotels anstiillda har gett djupa och mestadels linga svar som
kommer att presenteras i denna analysdel. Eftersom undersdkningens syfte berdr varje
individs personliga asikt och utvédrdering av de egna kunskaperna och personligheterna,
har jag valt att hélla respondenterna anonyma. En del av intervjusvaren kommer dock
att finnas som citat i texten, detta for att ordagrant kunna reflektera tillbaka till intervju-

tillfallet och pé ett tydligare sétt framfora respondentens asikt.

Analysen dr uppdelad i tre delar enligt receptionskompetens, behov av och metoder for
kompetensutveckling samt rekryteringsbehov. I varje kapitel presenteras de svar som
respondenterna haft pa de olika frdgorna i intervjun, hur de anknyter till undersdkning-

ens syfte och till det som kommit fram i arbetets teoridel.
8.1 Receptionskompetens

For att fi en klar inblick i Alandhotels arbetssitt och receptionisternas arbetsuppgifter,
inledde jag alla intervjuer med att fraga vilka de viktigaste arbetsuppgifterna ér. Vilken
arbetsuppgift som réknas som den viktigaste kom fram véldigt fort och alla receptionis-

ter var av samma asikt.
”Det ar kundservicen. Helt klart.”

”Det finns egentligen flera delar av receptionistarbete tycker jag, kunden é&r alltid vik-
tigast mdst man ju séga, det dr dérfor vi dr pa hotell, vi dr hér for att ta hand om géster,

sa gasten skall alltid ga forst och man skall alltid se till att dem har det bra.”
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”Viktigaste ér att vilkomna géster och fa dem att kidnna sig vilkomna.”

Utover kundservicen och kundbemotandet berittade receptionisterna dven om vilka
andra arbetsuppgifter som dr viktiga att behdrska for att arbeta pa hotell. Denna sida av
hotellarbete dr det som hénder ”’pa baksidan” och innefattar bokningar, forberedelser, e-
mail och telefonsamtal samt in- och utcheckningar. Arbetsuppgifterna varierar ocksa
beroende pé vilket arbetspass receptionisterna har och av respondenterna arbetar tva
mest nattetid, s& de ansdg nattkorningen och forberedandet av morgondagens frukost

som de viktigaste arbetsuppgifterna.

Efter att jag bekantat mig med bdde de nya och gamla arbetsuppgifterna, gick jag vidare
1 intervjun med att ta reda pa receptionsspecialisternas styrkor och svagheter. Styrkorna
och svagheterna varierade enligt personlighet samt arbetserfarenhet och alla Alandho-
tels receptionsspecialister har avlagt eller héller pé att avldgga examen inom Hospitality
Management, vilket dven mérktes pa intervjusvaren. Tva respondenter som arbetat 1 fo-
retaget 1 mer dn 5 &r ansag erfarenheten och livsldngden som en styrka, eftersom man
utan att desto mera behdva tinka pd vad man gor kan rutinarbetet och tack vare ett stort
kontaktnét har man létt att handskas med méanniskor. De yngre respondenterna hade stor
nytta av den pdgdende utbildningen och styrkorna bland dessa respondenter var att de,
har 14tt att gora flera saker samtidigt, r strukturerade, problemlosare, positiva, stressta-

liga, har goda sprakkunskaper och kan halla koll pa grupper och rikna ut paketpriser.

Vad giller svagheterna fanns det vissa svarigheter med att lista dessa, men efter en
stunds betdnketid kunde ndstan alla dtminstone ndmna en svaghet med utvecklingsmoj-
lighet. En respondent hade svart med att slappa ofardiga uppgifter infor skiftesbyte och
ansdg darfor kontrollbehovet som en svaghet. En annan respondent hade létt att glomma
bort saker, medan en tredje ansdg att svagheterna ligger i mejlkonversationer och data-
sprédk. En fjirde respondent menade att rutinarbetet och arbetserfarenheten kan vara en
svaghet pa grund av att man blir lite hemmablind och goér samma saker hela tiden utan
att tinka efter. Lathet och att kanske inte alltid orka engagera sig s& mycket som man
behover, nimndes ocksd som nagot som kanske skulle kunna forbéttras. En annan svag-
het som tillkommit efter dppningen av Pommern och som alla receptionsspecialister

hade svért med &r vinbaren och dess utbud. Denna vinbar har medfort stora svarigheter i
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bdrjan, eftersom en stor del inte har tidigare erfarenhet som bartender och kinner sig

dérfor osdker och otrygg i arbetet utanfor receptionen.

Utover receptionsspecialisternas kompetensméssiga svagheter har intervjutillfillet dven
fort fram tva svagheter och brister vid fordelningen av arbetsuppgifter pa nya Pommern.
Dessa svagheter berdr nattpersonalens frukosttillverkning och barspecialisternas dverla-
tande av baren vid midnatt. Ett flertal respondenter har pdpekat det som négot negativt
att barpersonalen gar hem nér deras skifte slutar och l&dmnar receptionsspecialisterna

med ett arbete som egentligen borde delas pa tva personer.

Vi kan ju tdnka oss att det hér blir ett innestille innan folk gér ut, sa nir barpersonalen
gar hem klockan tolv sé jag tycker att det ar lite fel pa helger, det kan du gérna ta upp
hér, sa for att vi skall ge bésta service at vara kunder som &r hir sa kanske vi skulle
kunna ha barpersonal hir lite langre nir det dr helger och liknande, sommar och hogsa-

song, att de ar har till halv 2.”

”Och da blir det mera smidigt om man skulle ha mera personal och lite ldngre, just for
att fa den hér baren att fungera. For vi skall ju kanske checka in nagon gist mitt i allt
ocksa, eventuellt dr det nagon gést som ringer fran nagot rum och vill ha nagot och sa
tar det 20 minuter och sa blir de ledsna, sd det dir &r en liten avvigning. Det dér skulle

du bra kunna ta upp sen med ledningen. ”

Utover onskemal om forldngd arbetstid for barspecialisterna, dr det ocksa en del av per-
sonalen som Onskar att hjdlpsamheten och nidr man hjélper varandra dven kunde gynna
receptionsspecialisterna och deras arbete. Detta eftersom receptionsspecialisternas ar-
bete ofta blir lidande nir alla de andra omradena i lobbyn behover hjilp. Slutligen 6ns-
kar nattpersonalen att de inte skulle behova ha allt ansvar over tillredningen av fru-

kosten.

Vi strivar efter att ge jitte fin service at vara gister och da maste vi ocksa sjédlva hér da
inom Alandhotels ha kanske en storre, jag vet inte hur jag skall kunna uttrycka det milt
och fint men vi skulle behova ha lite bittre, skall vi vara ett fyrstjarnigt hotell maste vi

kunna ge gésterna jitte bra service pa alla delomraden och da kanske det inte dr passligt
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att en receptionist skall sta och gora frukost for 250 personer en morgon i juli nédr du har

jatte mycket jobb som bor goras i receptionen.”

Vad giller ledningsgruppens syns pa styrkor och svagheter ansag en respondent att lidget
ar bra eftersom baspersonalen har varit med en tid nu, vilket betyder att alla kan rutiner-
na och jobbet blir gjort. En annan respondent menade att styrkorna ligger i en bra per-
sonal som kan checklistor och vet vilka arbetsuppgifter som skall utforas i receptionen,
alla kan bokningssystemet Opera och attityden till arbetet ar rdtt. En annan fordel och
styrka &r att foretaget bestdr av tre hotell, vilket gor det mojligt att flytta Gver kunnig
personal hotellen emellan. Svagheterna och glapp dér kunskapen brister ligger i person-

ligt engagemang och att alla inte 4r lika engagerade varje dag.

Aven de personliga egenskaperna spelar en stor roll i receptionsarbetet. Vilka egenskap-
er som kommer till uttryck i arbetet skiljer sig fran person till person. Tva av responden-
terna som inte dr sd sociala och glada privat sitter sig in i en yrkesroll under sina arbets-
pass och anvinder sig av sddana egenskaper som inte anvinds utanfor arbetet. Andra
personliga egenskaper som kommer till uttryck genom arbetet dr att kunna vara stressté-
lig, hjdlpsam, problemldsare, serviceminded och ordningsam. Jag bad ocksd mina re-
spondenter svara pa fragan om det finns ndgra egenskaper som de har men inte far ut-
tryck av i arbetet, men alla ansdg att receptionsarbetet 4r mycket mangsidigt och varie-
rande, i synnerhet nu pa Pommern nér gransfordelningen saknas och dirfor har man an-
vindning av alla personliga egenskaper pd ett eller annat sétt. En respondent kunde dnda

komma pa egenskaper som den personen 6nskar fa utlopp for.

”Ja, det dr kanske mina matematiska egenskaper d4, jag har ju litt for matte och sént
marker jag men det dr inget som jag far utlopp for hir, liksom att rdkna kassan, det kan
jag ju inte rékna till det inte, men att pussla och planera och matte, det skulle jag vilja

anvinda mig mer av. ”

Alla dessa personliga egenskaper och kompetenser som receptionsspecialisterna besitter
ar sadana kvalifikationer som kan tas med fran tidigare arbetserfarenhet pa hotell Savoy
och Adlon. Eftersom ett nytt hotell innebdr hogre krav pd de anstéllda samtidigt som
arbetsuppgifterna dr nya och det tar en tid innan man hittar ett fungerande arbetssystem,

kan en del av kompetensen enbart plockas med fran tidigare, medan en viss kunskap
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behdver utvecklas. Enligt Alandhotels receptionsspecialister ir den kompetens som kan
tas med hotell Pommern instdllningen till arbetet, kunskaper i bokningssystemet Opera,
kunskapen om Alandhotels och dess sirpriglade kompetens det vill siiga sittet som de
arbetar pa, kundservicen, positiv attityd mot gister och medarbetare, serviceattityden

och rutiner for de olika skiftena.

Den kunskap som behdver utvecklas bland receptionsspecialisterna, for att pd bésta
mojliga sitt kunna ge hogklassig service pa hotell Pommern, varierar fran person till
person enligt den individuella kompetens och de personliga egenskaperna. De allménna
utvecklingsmojligheterna &r att en del behdver lyfta sin serviceniva, eftersom ett nytt
hotell innebdr hogre krav pd béttre service. Vinbaren som utvecklingsomrade dr den
mest omtalade svagheten och det dr nadgot som inte enbart kan plockas med fran Adlon

eller Savoy, utan ordentlig utveckling krévs inom detta omréde.

”Lara mig nytt dr ju givetvis barerna och olika vérstingdrinkar, vin och vad skall vi
sdga, ndr gasterna fragar efter ndgot skilt vin fran ett omrade, man maste lira sig lite sa-

hir vinkunskap. ”

”Jag tdnker nu pd den hir vinbaren ganska mycket for det dr ju sdnt som jag inte har sa

mycket erfarenhet av, nu har vi s& mycket mera, s& man kénner sig vilsen hér.”

Utover forbéttrade kunskaper som berdr vinbaren, anser en del av respondenterna ocksa
att man behover lédra sig tydligare strukturer och arbetsuppgifter, eftersom det blir en-
klare att arbeta med tydligare direktiv. Ndgot annat som ocksd behdver funderas kring
och utvecklas for att nd hogklassig service pa hotell Pommern dr foretagets mél och vis-
ioner. Dessa mélséttningar dr en for del synnerligen klara, medan andra anser visionerna

som otydliga och saknar klara direktiv for vad man egentligen strévar efter.

I teoridelen framgar kompetens som ett aktivt begrepp, vilket innebdr kunskap som
kommer till uttryck genom reella arbetssituationer. All personal pi Alandhotels far ut-
tryck av sina kunskaper i form av fardigheter, kontakter, virderingar och attityder ge-
nom det dagliga arbetet. Personalen pé hotell Pommern uttrycker sina kunskaper, enligt
Akerberg (1993, 10-12) i form av individuell kompetens, genom teoretisk och praktisk

kunskap, kapacitet, niitverk och uppfattning. Aven foretagskompetensen i form av ett
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gemensamt ldrande och en formaga att uppna resultat och satta mal framkommer och
spelar en viktig roll hos Alandhotels. Lundmarks (1998, 34-38) indelning av den reella
kompetensen som berdr kunskap och forméga om foretagets helhet, att forsta sin egen
roll, kunna arbeta tillsammans med andra méinniskor, lagarbete och att fungera profess-
ionellt i arbetslivet dr aktuella fardigheter som receptionsspecialisterna besitter och be-
hover, med tanke pi arbetet utan grinser. Aven simultankapacitet (Their 1994), att
kunna arbeta med flera olika uppgifter pa samma gang &r en kompetens som spelar en

viktig roll bland Alandhotels receptionsspecialister.

Aven Baker, Huyton & Bradleys (2000, 52) teori om hotellreception och vilka de vik-
tigaste arbetsuppgifterna dr framkommer ur respondenternas asikter i analysdelen och
stimmer Gverens med tidigare forskning. Arbetsuppgifterna varierar enligt skift, men
alla prioriterar kundservicen som den viktigaste uppgiften. Vilka kompetenser och per-
sonliga egenskaper som, enligt Johansson & Westerblad (2004, 49) behovs for att klara
av receptionsarbetet dr respondenter medvetna om och storsta delen av dessa innehas

ocksa av de nuvarande receptionsspecialisterna.
8.2 Behov for och metoder av kompetensutveckling

For att kunna ge s bra service som mojligt pd hotell Pommern behdver styrkorna upp-
ratthdllas samtidigt som svagheterna utvecklas. Eftersom ett nytt hotell for med sig nya
malsittningar, dkar samtidigt kraven pd de anstillda. Dessa 0kande krav innebdr och

medfor 0kad satsning pé kompetensutveckling.

Vad giller Alandhotels satsning p4 kompetensutveckling 4r den i dagsliget ritt 13g. Den
nuvarande utvecklingen sker i form av manatliga personalméten, insamling av dsikter
frén tidigare sdsongspersonal, brandskolning en gang om aret och en utvecklingsmetod i
form av Oppen dialog med 1ag hierarki, det vill séga en l14g troskel for de anstillda att

komma och diskutera saker med ledningen.

”Ingen gar pa kurs, en sddan kompetensutveckling finns inte, det gor det inte och sen sa
tycker jag att man kan utveckla kompetenser genom att utbyta erfarenheter, man
beréttar vad som har hént t.ex. med besvirliga géster och da 16ste jag det séhir, ja gud

va smart sd kan man gora, man lér av andra helt enkelt. ”
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Alandhotels ledningsgrupp anser dock att de skulle kunna vara bittre och mer strukture-
rade 1 sin utveckling. Behovet for kompetensutveckling finns, men eftersom hotell
Pommern dr sa pass nytt i sin verksamhet, &r det svart att specifikt veta vad som behd-

ver utvecklas och vilken metod som ar den bésta.

”Det som behdver utvecklas dr en jétteintressant och framfor allt hogaktuell fradga men
jag tror vi behdver samla pa oss lite fler erfarenheter hur det kommer funka och hur det
behover formas hér och jag tror det behdver sétta sig forst och sen kan vi borja fundera

over kompetenser och vilken utveckling som behdvs.”

Avsaknaden i1 kompetensutvecklingen avspeglar sig i receptionsspecialisternas inter-
vjusvar. Utdver vinprovningen infér dppningen av hotell Pommern och regelbundna
personalméten har endast en av Alandhotels nuvarande receptionister fitt ta del av
kompetensutveckling genom skoning utanfor arbetsplatsen. Receptionsspecialisterna pa
hotell Pommern ar intresserade av att fa stdrka sina bristfdlliga kompetenser, som
ndmndes i1 foregdende analysdel, genom kompetensutveckling. Var och hur kompetens-
utvecklingen kunde ske varierar frin person till person, men storsta delen av responden-
terna ir enade om att det bista alternativet for kompetensutveckling inom Alandhotels
ar utveckling pa arbetsplatsen i samband med det dagliga arbetet, s& kallad ~on the job

training” eller genom att lira sig av andra.

”For att kunna utveckla sin kunskap kan man givetvis fa utbildning, studera nagon som
har jobbat inom finare hotell som har superservice och lér sig, att man lér sig av andra

helt enkelt.”

Ocksé “learning by doing”, det vill sdga att fa tillimpa de teoretiska kunskaperna i prak-
tiken genom att arbetet utfors, dr ett annat exempel pa populdra utvecklingsmojligheter.
Ett flertal av respondenterna 6nskade fa ta del av utvecklingen &ven utanfor arbetsplat-
sen genom skolningar och studiebesok, vilket innebdr att man iakttar och far idéer ge-

nom att lara sig av andra.

”Alltsa vad jag skulle vilja ha om jag skulle fa vilja, da skulle jag nog vilja besoka ett
annat hotell, fara pa studiebesok, hela personalen, int hela Alandhotels, bara reception-

istgénget och jag skulle vilja att man for till ett hotell som &r 1 toppklass. ”
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Vi skulle kanske ocksa behdva ha lite skoj, samtidigt som vi ldr oss nagonting och det
skulle ocksa hjélpa till att bygga den hér kdnslan att hej, vi pa hotell Pommern dr bést pa
service, att bygga den didr gemenskapen och gemensamma tanken hur vi skall arbeta och

vad vi vill uppna.”
“Ett studiebesok med foreldsning skulle nog egentligen va det bésta, skulle jag sdga.”

Utover dessa utvecklingsforslag lockar dven utbildning i kombination med personalfest.
Denna typ av utbildning stirker gemenskapen samtidigt som man far ldra sig mera om
arbetet utanfor arbetsplatsen och i en annan miljo. Ett sista utvecklingsforslag som kom
fram dr att utéver personalméten dven halla storre méten men mer séllan, exempelvis
infor sdsongen ddr man kunde diskutera vad man vill uppna under sommarmanaderna
och ett mote efter sdsongen dar man kunde diskutera och utvérdera arbetet efter en

langre period.

Andra utvecklingsmdjligheter som receptionsspecialisterna ndmnde och som de onskar
fa en utveckling dr utover de individuella kompetenserna @ven utvecklingsforslag som
beror en forbittring pa arbetsplatsen i fraga. Dessa utvecklingsforslag dr i form av en
ansvarig frukostpersonal, ldngre arbetsskift for barspecialisterna i synnerhet pa helger
och under sommarmanaderna och bittre vixelverkan mellan de olika arbetsomradena,
det vill sdga att man bade far och ger hjilp. Dessa forslag kunde utvecklas genom bittre
kommunikation, intern omplacering eller rekrytering av en frukostansvarig, en sa kallad
frukostnisse. Eftersom ett fint och nytt hotell dven stiller hogre krav pa frukosten och
dess utbud, dr detta nagot som en stor del av respondenterna anser som storsta utveckl-

ingsmojlighet.

”Nér vi gar ut med att vi &dr sa hér fina sa skall vi kunna ge, da skall det vara fint inom

alla delomraden. Det ir jdtte viktigt.”

”Okej, om man &r och lagar frukost tillsammans med nissar, det dr ocksa bra for da gor
man det tva och dd gar det snabbt och man har den ute, men nu som nattis maste man
borja tidigare om man inte dr sa snabb och da blir sakerna kalla innan gésterna skall ha

de 7-8, en del kommer pa frukost 9 och du har borjat klockan 4 for att du skall hinna
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och da &r den kall. D4 blir inte frukosten riktigt frasch och allting som &r framme. Detta

ar storsta utvecklingsmojligheten, en som hjélper till med frukosten.”

Denna frukosttillverkning innebér en viss osédkerhet bland nattpersonalen, eftersom de
inte dr specialiserade inom omradet eller kanske inte alltid har tid. Samtidigt kan siker-
heten eventuellt brista nir receptionen ldmnas obevakad under en ldngre tid under

morgontimmarna.

”Du vet vad som kan héinda nu for tiden, det dr droggrejer, valdtiktsfall. Har du ingen
uppsikt som nattis 6ver de som &r i huset sa kan vad som helst hinda. Sakerhetsfaktorn

ocksa jatte viktigt. ”

Utover dessa utvecklingsforslag onskade respondenterna dven att barspecialisternas ar-
betspass helgtid och sommartid kunde forldngas, sa att barpersonalen stannar pa sitt
skift enda till efter halv 2, nir utskidnkningstillstandet upphor. Genom att forldnga ar-
betsskiftet med tva timmar, kan receptionsspecialisterna fokusera pa att gora det recept-
ionsspecifika arbetet och hinner med sina arbetsuppgifter istéllet for att, 75 % av arbets-
tiden, sta i baren. Denna fordndring kan medfora okad trivsel specialisterna emellan,

samtidigt som servicenivan till gésterna hojs.

Ett annat utvecklingsforslag som togs upp av ett flertal respondenter gillde foretagets
malséttningar och visioner. Hos en del av respondenterna tyckte man att visionerna och
malen vad man strivar efter dr klara, medan andra sdg forbittringspotential dven inom

det omradet.

”Jag tror att for att kunna ge det dir lilla extra behdver man kunna va ett team och lyfta
varandra, och man skulle behdva ha tydliga malséttningar hur vi arbetar, malséttningar

vad vi vill uppna for service till varje gést.”

”Pa ett sétt klara visioner och mal har vi delvis fatt, delvis klara, men kanske inte till-
rackligt sa att alla vet vad man vill uppna, Men jag tror inte det alltid ricker med att veta
utan man behdver pdminnas, man behover bygga runt det sa man skulle kanske behova
ha det dnnu tydligare, till pappers, att man kanske har det nagonstans tydligt i reception-

en, som en tavla liksom att hir dr vara malséttningar och sahir arbetar vi. ”
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”De satta mélen och visionerna &r inte helt klara, utan de kunde forbéttras och goras tyd-

ligare.”

En stor del onskade att malséttningarna kunde fortydligas i form av synliga dokument,
for ett enkelt under arbetspassets gang dagligen kunna pdminnas och fa en Gverblick i
vad som efterstrdavas och pa vilken niva servicen forvéntas ligga. Utdver malsittningar-
na som utvecklingsmojlighet, nskade en del av respondenterna dven fa bittre kunskap
och kdnnedom om restaurangens kassasystem, arbetssitt och hur man slar in varor i
kassan pa ritt sitt. Denna kunskap behovs, som ndmnt, eftersom grianserna i lobbyn é&r
obefintliga och alla hjilper alla nér det behovs. Detta forslag kunde utvecklas genom att
den restaurangansvariga arbetstid kunde forklara till receptionsspecialisterna hur syste-
met fungerar men ocksa lite restaurangteknik och vad som kan vara bra att tinka pa om
och nér receptionsspecialisterna hjilper till pa restaurangsidan. Slutligen anser respon-
denterna vinbaren som nagot som kénns alltfor maffigt, men kompetensutveckling inom
det omradet har skett redan innan 6ppningen av Pommern och en del av respondenterna
har dven fatt ta del av utvecklingen efter det, genom att en utbildad bartender ldr ut sina

knep.

”Nu har dom en som star i baren sa hjdlps vi at sa kan man sta tillsammans och jobba
med den, sa nu pa lordag skall jag jobba pa kvillen och da skall en bartender som ér rik-
tigt van liksom ocksa va dir och da kan vi jobba tillsammans. Och min kollega jobbade
sa forra veckan och det fungerade jéttebra sa att da hoppas jag att hen skall skola in mig

lite.”

Nilsson (2000, 107) ser kompetensutvecklingen som en investering inte enbart genom
att ge personalen de yrkesméssiga kunskaper som krévs, utan syftet med utvecklingen dr
att skapa en motiverad personal som med ritt attityder och virderingar dr delaktiga i
affarsidén. Kompetensutveckling som en investering och effekterna av utvecklingen dr
ndgot som bade receptionsspecialisterna och ledningsgruppen dr medvetna om, dven

fast anviandningen av utvecklingsmetoden vid intervjutillfallet var 1agt.

Orsaken varfor Alandhotels anvinder sig av nuvarande kompetensutvecklingsmetoder
kan ses ur ett teknologiskt-rationellt och humanistiskt perspektiv, enligt Ellstrom (1997,

28). Det huvudsakliga syftet med utvecklingen &r att besvara nya kundkrav och tekniska
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datasystem och forbittra foretagets minskliga tillgangar i form av sjéalvforverkligande
och kreativt skapande. Halls teori (1990) om samverkan, engagemang och kreativitet
dér arbetsledarens viktigaste uppgift enligt Hall 4r att skapa en sddan milj6 dir individer
har mojlighet till att uttrycka sin kompetens stoder undersokningsanalysen, eftersom
Alandhotels ledningsgrupp dr mycket noga med beslutsfattande, motivation och pro-

blemldsning och ser det som en viktig mojlighet for utveckling. (Hall 1990)
8.3 Rekryteringsbehov

Eftersom Alandhotels ir sisongsbetonat med en sidsong pa 100 dagar ricker de fyra hel-
tidsanstéllda och sex inhopparna inte till under hogsdsongen nér alla tre hotellen och
restaurangerna dr Oppna. Tre hotell och tre restauranger innebér ett behov av en tillrdck-
ligt stor restaurangpersonal, tre receptionister per skift och tre ganger rumsstid med
sammanlagt 234 rum som skall stddas. Detta innebir att rekryteringsbehovet for som-
marmdnaderna &r aktuellt. Rekryteringsbehovet har inte bara att géra med nya hotell
Pommern, utan det dr sdsongsvéxlingen som dr av betydelse. Sommarpersonalen an-
stills efter efterfrigan, eftersom Alandhotels i dagsliget har en tillrickligt stor basper-

sonal.

Vem som skoter om Alandhotels rekrytering varierar enligt arbetsomrade. Alandhotels
Room Division Manager skoter om hotellsidans rekrytering, koksméstaren skoter koket
och restaurangchefen har hand om restaurangdelen. Rekryteringen, sedd fran hotell-
verksamheten, sker enligt en traditionell rekryteringsprocess. Storsta skillnaden ar att

annonsering av lediga tjénster vad géller receptionister inte sker.

”Jag har aldrig lagt ut en annons for receptionsarbete, det brukar falla sig ganska
naturligt, det har skott sig sjélv. Nu har vi turen pa Aland att vi har denhiir Service
Management-utbildningen pa hogskolan och det kommer mycket praktikanter dérifrén
och vi ser en fortséttning for dem, det 4r inte fyra veckor och hejda utan fyra veckor och

sedan vill vi gérna att det 6vergér i en sdsongsanstillning.”

Anstillningarna har blivit en blandning av praktikantanstillningar och sddana som varit
tidigt ute. Tack vare att Alandhotels inte gor sig av med tidigare arbetstagare, utan girna

behaller sina anstéllda, har foretaget ocksa en bra balans med dterkommande personal,
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som béade kan arbetsstystemet och Opera, men #ven kinner till Aland frdn forut. Detta
ligger som en viktig grund i att foretaget inte &r i behov av att annonsera ut lediga
tjénster, samtidigt som foretagets sdrpriglade kompetens, visioner och malsittningar till

stor del dr bekant bland inhopparna och sésongspersonalen redan frén tidigare.

Alandhotels receptionsspecialister har den kompetens som krivs for en dret runt -
verksamhet. Alla som arbetar i receptionen har en vilja och ett intresse av att ge bésta
mojliga service. Detta sétter grunden for de nyanstillda genom att de blir ratt uppliarda
vad géller mentorskapet, samtidigt som kraven pd de som ansoker dr hoga. Eftersom
kompetent hotellpersonal spelar stor roll for hotellets framgang, &r det viktigt att
anstélla personal med ritt instdllning, attityd och personliga egenskaper, samtidigt som

balansen individerna emellan behover finnas.

”Jag tror man kan forsoka hitta en balans mellan nan som har starkare egenskaper én
andra och som kompenserar ndn annan sa man hittar en balans inom hela gruppen och

det dr ocksa nagot jag tankt pa nér vi rekryterar.”

Alandhotels ledningsgrupp har i sin befattningsanalys sammanstillt specifika kvalifikat-
ioner och egenskaper som de vérdesitter och dessa kvalifikationer stills som krav pa
receptionsspecialisterna pa hotell Pommern. De personliga egenskaperna och kvalifikat-
ionerna som virdesitts mest bland Alandhotels receptionsansvarige, VD och Room Di-
vision Manager dr de tekniska kompetenserna sdsom spriakkunskap, hygienpass, alko-
pass och datavana. Andra kunskaper och egenskaper som paverkar dr viljan att betjina
kunder, kundbemétandet, uppfinningsrikedom, flexibilitet, ordningssamhet, stort per-

sonligt ansvar, goda sprakkunskaper, stresstélighet och problemldsande.

Eftersom de anstéllda pa hotell Pommern, som ndmnt, arbetar mycket dver granserna
och tillsammans med de dvriga avdelningarna, dr detta ndgot som tagits i beaktande vid

kommande rekrytering.

”Nu har jag ocksa med Pommern i atanke tdnkt en del och tittat pa cv:n om de har ser-

veringskompetens och att det finns ett intresse at det hallet.”
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Till Alandhotels kompetenskrav hér de tekniska kompetenserna men fven personliga
egenskaper spelar stor roll, det vill sdga hur man beméter och gér t.ex. nir problem upp-

star. Dessa kompetenskrav dr av stor betydelse vid rekryteringsurvalet.

”Det sdmsta dr att borja forklara ndgonting, kunden ar inte jétte intresserad av forkla-
ringar, utan kunden dr mera intresserad av att man lser det problemet som &r akut. Det
kommer inget varmvatten i duschen, det hjélper inte s& mycket att forklara vad det beror
pa, det fordndrar inte det faktum att det inte kommer varmvatten i duschen utan vad man

kan gora.”

Enligt ledningsgruppen dr det de personliga egenskaperna som spelar en storre roll én
vad utbildning och tidigare erfarenhet gor. Utbildning och arbetserfarenhet dr endast ett

plus och inget krav, eftersom det dr hur man dr som person som ir av betydelse.

”Vid rekrytering, jag tittar ganska mycket, det dr latt att se att man har ett intresse om
man gér en receptionsutbildning eller turismutbildning men jag tycker, det behover inte
vara det som avgor. Det dar viktigt att ha en kompetent personal, man vet vilka
arbetsuppgifter man har och hur man skall utféra dem men man kommer véldigt 1&ngt
pa en bra personlighet ocksd. Stir det mellan tvd som har likadana kompetenser sé
véljer man den som har ritt attityd och det tror jag i langden &r mer framgéngsrikt for ett

foretag &n om man bara har statiska kompetenser.”

Rekryteringsprocessens urval och intervjuer sker i form av Oppen dialog déar
personligheten och attityden spelar storre roll an hur ménga ars erfarenhet personen i
friga har. Kompetensutveckligen i foretaget hos den nyanstillde borjar genast
arbetstagaren tilltrdder i fOretaget. Foretagets mél och visioner tas upp redan i

rekryteringsstadiet som en del av frigestillningarna.

Utover extern rekrytering, det vill sdga ndr man anstéller in ny personal till foretaget,
anvinder sig Alandhotels vid behov dven av intern omplacering eller intern rekrytering
for att maximera kompetensen hos en individ inom ett specifikt omrade. Besitter nagon
av den nuvarande personalen sddan kompetens som behdvs inom ett annat omrade eller
for en annan arbetsuppgift, kan arbetsomradet och arbetsuppgiften vid behov fordndras

eller ansvarsomradet bli storre.
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Alandhotels anvinder sig av rekrytering och forser foretaget, vid behov, med
individuella 6nskvirda personliga egenskaper och tekniska kompetenser enligt Nilsson
(2000, 100). Alandhotels anvinder sig av en traditionell rekryteringsprocess, med den
enda skillnaden att annonsering och platsanmilan vad géller receptionister inte sker.
(Gabrielii 1983, 74) Genom rekryteringsprocessen och befattningsanalysen kan
ledningsgruppen, pé basen av personlighets- och kompetenskrav ta in passande
individer till foretaget. Till skillnad fran Johansson & Westerblad (2004, 49) anser
ledningsgruppen tidigare utbildning och erfarenhet inte som ett krav, utan enbart som ett

plus.
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9 AVSLUTANDE DISKUSSION

Syftet med detta arbete var att kartldgga de nuvarande receptionsspecialisternas styrkor
och svagheter och jimfora dessa med ledningens kompetenskrav. Detta for att hitta
svagheter som dr i behov av kompetensutveckling. Syftet var séledes ocksa att forsdka
hitta rétt utvecklingsmetod och genom den kvalitativa undersdkningen som jag har an-
vint mig av, tog jag reda pd vilka metoder som receptionisterna dr intresserade att an-
vinda sig av for att uppna forbittrad kompetens inom vissa omraden. Efter att behovet
av kompetensutvecklingen var kartlagd, undersokte jag &ven om det nuvarande antalet
receptionister ricker for sommarsdsongen eller om foretaget anses vara i behov av re-

krytering.

Tack vare undersokningen har jag fétt reda pa vilka receptionsspecialisternas viktigaste
arbetsuppgifter pa hotell Pommern &r, om de skiljer sig fran arbetsuppgifterna pd hotell
Savoy och hotell Adlon och vilka de individuella styrkorna och svagheterna dr. Storsta
skillnaden hotellen emellan vad giller arbetsuppgifterna ér att hotell Pommern och alla
avdelningar pa bottenvdningen saknar grinser, vilket innebér att alla hjdlper alla vid be-
hov. Aven vinbaren och dess utbud med 50 viner skiljer sig frn de andra hotellen, ef-
tersom hotell Savoy och hotell Adlon har minimalistiskt utbud av produkter till forsalj-
ning i lobbybaren. Utover dessa ansig receptionsrespondenterna att storsta delen av ar-
betsuppgifterna fortfarande 4r samma i form av kundservice, in- och utcheckningar,
kassahantering, bokningar, e-mail, telefonsamtal och forsiljning av produkter och tjéns-

ter.

De individuella kompetenserna och dess styrkor respektive svagheter kartlades, vilket
ocksa var huvudsyftet med undersokningen. Sprakkunskaper, tidigare arbetserfarenhet
och utbildning samt datavana listades som de tekniska kompetensernas styrkor, medan
de personliga egenskapernas styrkor uttrycktes som kundservice och stresstalighet samt
att vara utétriktad och problemldsare. Svagheterna vad géller personliga egenskaper var
att motivationen och engagemanget ibland brister, svarigheter att sldppa kontrollbeho-
vet, glomska och lathet. Den individuella kompetensens svagheter och utvecklingsfor-

slag inom foretaget kom till uttryck i form av vinbaren, frukosttillverkningen, samar-
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betet avdelningarna emellan och arbetstiderna hos barpersonalen. Utdver dessa svaghet-

er ansag sig receptionsspecialisterna ha vad som krévs for arbete inom receptionen.

Vad giller kompetensutvecklingen inom foretaget &r den i dagsldget nédstan obefintlig.
Den del av kompetensutveckling som foretaget anvénder sig av dr formell utbildning i
form av ménatliga personalmdten, insamling av asikter fran tidigare sdsongspersonal,
brandskolning en gang om aret och en utvecklingsmetod i form av &ppen dialog med
lag hierarki, det vill sdga en lag troskel for de anstéllda att komma och diskutera saker
med ledningen. Utdver dessa har hotell Pommerns receptionsspecialister infor Oppning-
en av hotellet dven fatt utveckla sina vinkunskaper genom skolning. All nuvarande ut-
veckling sker pa arbetsplatsen i form av lira av andra och lira pa jobbet och av Aland-
hotels fem receptionister som jag intervjuade, hade endast en fatt ta del av tidigare

kompetensutveckling utanfor arbetsplatsen i form av skolning och seminarium.

Eftersom hotelledningen kriver och stéller hogre krav pa receptionsspecialisterna pa
hotell Pommern, behdver de nuvarande anstéillda uppnd de kompetenskrav pa kunskaper
och personliga egenskaper som ledningen dnskar och dérfor ar en kartlaggning av den
nuvarande kompetensen ett maste for att kunna hitta utvecklingsmojligheter. Eftersom
utvecklingen och hur mycket man lér sig ofta stirks om man sjélv fitt vdlja utveckl-
ingsmetod, gav jag alla receptionsrespondenter mdjlighet att ge exempel pd hur de
skulle vilja uppné det som saknas. Alla respondenter vill helst att utvecklingen skall ske
pa arbetstid 1 form av “on the job training” och ”learning by doing” eller genom att man
lar sig av andra. En del vill dka pa studiebesok till finare hotell som erbjuder toppenser-
vice medan andra Onskar utbildning och personalfest jimte varandra. Svagheterna i
form av hotellverksamheten och hur vissa saker dr planerade kan enligt respondenterna
enkelt forbittras genom bittre kommunikation, langre arbetstider och intern eller extern

rekrytering av frukostnisse.

Rekrytering dverlag och om foretaget anser sig vara i behov av saddan var det sista 4m-
net som diskuterades med hotelledningen. Eftersom fOretaget &r sdsongsberoende och
storsta delen av all verksamhet sker sommartid, behdver foretaget forstirkas med perso-
nal under sommarmanaderna. For att veta om behovet for rekrytering finns, anvénder

sig hotelledningen sig av en traditionell rekryteringsprocess, dér en befattningsanalys
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gors. Denna befattningsanalys behandlar nir och varfor rekryteringsbehovet uppkom-
mer samt vilka personliga egenskaper och kvalifikationer som virdesitts och det dr en-
ligt dessa kompetenskrav som de nyanstdllda véljs ut. De tekniska kompetenserna i
form av sprak och datavana samt de personliga egenskaperna och ritt attityd ar de kom-
petenskrav som spelar roll vid valet av anstilld. Tidigare utbildning och erfarenhet &r
inget maste eftersom sadant enklare kan ldras ut, till skillnad fran personliga egenskaper
som dr ndgot mera kridvande. Sa fort en nyanstéllning har gjorts, far den nya receptions-
specialisten ta del av kompetensutveckling for att utover foretagets arbetssétt dven ldra

sig foretagets policy, mal och visioner.
9.1 Undersokningens trovirdighet

Malsdttningen med varje undersdkning &r att uppnd sé trovérdig och palitlig information
som mgjligt. Med reliabilitet menas tillforlitlighet, 6verrensstimmelse, och innebér hur
vl samma métning eller tillvigagingssitt ger samma resultat varje gdng man méter. En
undersokning har hog reliabilitet om en métning vid en tidpunkt ger samma resultat som
en tidigare mitning. (Trost 2005, 111) Det kan vara svart att uppné reliabilitet nir man
jobbar med en kvalitativ intervju, eftersom en persons asikter och upplevelser kring ett

amne kan dndra under en viss tid. (Olsson & Soérensen 2004, 73-74)

Med validitet menas giltighet, vilket innebér hur vil en friga eller instrument méter det
som den dr avsedd att méta eller beskriva. (Trost 2005, 113) Validitet hanfor sig till om
undersokningen mater och undersoker det som den dr amnad att undersdka, medan reli-

abilitet avser resultatets konsistens. (Kvale 1997, 85)

Eftersom begreppen reliabilitet och validitet hdrstammar fran kvantitativ forskning, kan
dessa begrepp inom kvalitativ forskning till viss del bli annorlunda. Dérfor finns det inte
ndgra klara riktlinjer for hur trovérdigheten och giltigheten, reliabiliteten och validitet-
en, mits inom kvalitativa intervjuer, utan undersokningen méts som en helhet. (Trost

2005, 113-115)
9.1.1 Reliabilitet

Det som forhgjer reliabiliteten i min undersokning ar att respondenterna som deltog i

intervjuerna dr aktuella pa sd sitt att alla &r nya i hotell Pommern. Skulle denna under-
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sokning goras pa ett annat nydppnat hotell, skulle svaren antagligen till viss del vara
samma. Reliabiliteten i denna unders6kning borde vara relativt hog, eftersom intervjun

genomfordes vid atta olika tillfdllen med atta olika individer.

Undersokningens reliabilitet kan dock ha paverkats av hur érligt respondenterna har
svarat. | vissa situationer kan det vara svért att bedoma och hitta de egna styrkorna och i
synnerhet svagheterna. Detta innebir att viktig information fér min undersékning och
analys kan ha ldmnats bort. Det som sdnker reliabiliteten i min undersokning &r att in-
tervjufragorna eventuellt inte har varit sa tydligt formulerade, vilket innebér att om né-

gon annan hade frigat frdgorna, kunde svaren ha blivit annorlunda.
9.1.2 Validitet

Validiteten i denna undersokning borde vara relativt hog, eftersom frdgorna formulerats
pa ett neutralt sitt, for att fa fram s& mycket anvindbar information som mdjligt, genom
egna asikter, upplevelser och tanker. Unders6kningen méter det som &r &mnat att mita,
vilket hojer undersokningens validitet. Det som ocksd forhojer arbetets validitet 1 mitt
fall &r att jag under intervjutillfallet styrde foljdfragorna och forsokte hélla mig till
undersdkningens dmne om respondenterna borjade segla ivdg och pratade om nagot som
inte var sé relevant for mitt arbete. Att intervjuerna har gt rum pa respondenternas ar-
betsplats har varit lattare bade for mig men dven for respondenterna eftersom ett flertal
av de intervjuade visade och forklarade samtidigt som de svarade pa mina fragor. Tack
vare detta har undersokningens pélitlighet 6kat eftersom risken for missforstand mellan

forskare och respondent &r mindre.

En aspekt som sénker validiteten i mitt arbete har att géra med att alla anstéllda pa ho-
tell Pommern arbetar 6ver granserna och hjdlper varandra nir det behdvs. Hade jag vetat
detta pa forhand, hade jag eventuellt valt att involvera restaurang- och barspecialisterna,
for att utdver receptionsspecialisterna dven fa reda pa deras asikter om detta &mne. Ef-
tersom jag endast valde receptionsavdelningen i mitt arbete, kan undersdkningsresulta-

ten till viss del ljuga.
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9.1.3 Objektivitet

Objektivitet d&r en annan metod som kan anvdndas for att analysera hur pilitlig en
undersokning &dr. Vid en kvalitativ undersdkning med intervju som undersdokningsmetod
ar det omojligt att undersokningen blir totalt objektiv, eftersom analysen av insamlade
intervjusvar gors av forskaren. Detta innebér att undersdkningens palitlighet kan oka,
om det dr fragan om en forskare som sedan tidigare &r sysselsatt inom branschen eller
inom foretaget. Undersokningens pélitlighet kan 1 vérsta fall d&ven minska om forskaren
tolkar och utgar for mycket frdn den egna &sikten om personen i fraga sjdlv dr bekant

med foretaget och vet hur allt fungerar. (Trost 2005, 114-115)

I min undersokning tror jag att objektiviteten i viss mén, omedvetet kan ha paverkat re-
sultatet och dess pélitlighet, eftersom jag for tva ar sedan arbetade i foretaget och ar be-
kant med arbetsuppgifterna, arbetsséttet och alla respondenter. Déremot dr ndstan allt
med hotell Pommern nytt for mig och dérfor tror jag att resultatens palitlighet varken
har okat eller minskat. Eventuellt hade jag det lite lattare med att forsta allt vad de me-

nade, men alla tolkningar och analyser ér gjorda pa basen av intervjusvaren.
9.2 Forskningskritik

En utmaning i mitt ldrdomsprov har varit att hitta sddan teori som passade for under-
sokningen och @mnet i fraga. Innan jag gjorde undersokningen tyckte jag att teorin om
kompetensen och dess indelning inte stimde Gverens, men efter att undersdkningen

gjorts hade jag 4nda stor nytta av den teori som jag skrivit.

En annan utmaning var frigeformuleringen av intervjuerna i den empiriska undersok-
ningen. Med otydliga frdgestillningar kan diskussionen ga at fel hill, vilket kan leda till
att fragorna inte besvaras med sddana svar man hoppats eller att svaren blir korta och
déarfor svara att analysera och fa anvdndning av. For att forbattra frageformuleringen
och for att pa forhand vara vil forberedd pé vilka foljdfragor som kan stéllas, kunde jag
innan intervjutillfdllet ha intervjuat ett flertal for 6vningens skull och den vigen fa svar

pa om frdgorna var vilformulerade eller vilseledande.

En tredje utmaning som jag stotte pd dgde rum under intervjutillfdllena. Under min vis-

telse i Mariehamn och Alandhotels intervjuade jag tvd receptionister under deras arbets-
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pass. Detta ledde till att vi under flera tillfillen fick avbryta och pausa intervjun pa
grund av att géster kom emellan. For att undvika detta hade jag kunnat be receptionis-
terna komma och besvara intervjuerna antingen fore eller efter arbetspasset, sa att re-

spondenterna i lugn och ro hade fétt besvara fragorna utan att bli stoérda.
9.3 Utvecklingsforslag

For att forbéttra de svagheter som kommit fram 1 undersékningen vad géller receptions-
specialisternas kompetens kunde foretaget, for att hoja kunskapsnivan i vinbaren, ta in
en expert som samtidigt som den personen arbetar lir ut och liter receptionsspecia-
listerna delta. Upplarningen kunde ske innan hogsdsongen borjar och inte enbart pé hel-
ger, utan vardagskvillar kunde vara ett bra alternativ att borja pé, eftersom det dd antag-
ligen inte ar lika stressigt vare sig i receptionen eller i baren. Ett annat forbéttringsfor-
slag kunde vara att ha samlat information kort om varje vin, som enkelt kan tas fram
ifall problem och fragor uppstar. Aven diskussion om vinbaren under de ménatliga per-
sonalmotena i1 form av vilka viner/dl eller produkter som gatt at mest under den senaste
manaden kunde vara bra att diskutera och sammanstilla, for att helt enkelt se hur for-
sdljningen &dr uppdelad och vilken kunskap det 16ns att satsa mera pa. Eftersom vinbaren
ar beldgen pa hotell Pommern, dr det bésta alternativet att halla utvecklingen centrerad
till och pa arbetsplatsen, eftersom det inte &r till s& stor nytta att 14ra sig om andra alko-

holhaltiga drycker som foretaget inte har i vinbaren.

Fragan kring frukosten och frukosttillverkningen kunde framst utvecklas genom extern
eller intern rekrytering. Eftersom det ror sig om ett sé pass stort hotell som Pommern ar
och personalen i viss man kénner sig otrygg i situationen, borde en frukostnisse anstil-
las for att nd en hog standard bdde vad géller frukostnivén och servicen och kundbemo-

tandet i receptionen.

Samarbetet avdelningarna emellan kunde utvecklas och forbéttras genom att alla speci-
alomraden far information och kunskap om de andra omridena, vilka de viktigaste upp-
gifterna dr och hur tekniken fungerar. Eftersom ett flertal respondenter inte har tidigare
kunskap om servering, kunde man kort presentera och gé igenom serveringsspecia-
listernas viktigaste arbetsuppgifter, hur kassasystemet fungerar och vice versa. Samar-

betet och kommunikationen omrédena emellan kunde forstirkas genom en personaltraff
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dér alla ldr kénna alla, i synnerhet infor hogsdsongen. Svagheten som berdr barspecia-
listernas overldtande av baren vid midnatt kunde forbéttras genom forlingd arbetstid, i
synnerhet under hogsédsong och helger. Arbetspasset kunde till exempel forldngas och

hélla pé till klockan tva, efter det att utskéinkningstillstdndet upphort.

Foretagets mal och visioner kunde forbattras och fortydligas genom en malbild, en mal-
tavla som tydligt bevisar vad foretaget vill strdvar efter och vill nd. Denna malbild
kunde alltid vara synlig for personalen i receptionen eller restaurangen for att 6ka moti-
vationen och engagemanget och uppnd hog standard pa servicen. Aven de otydliga
strukturerna och arbetsuppgifterna kunde utvecklas och forbéttras med hjélp av malbil-
den Over foretagets visioner och mal. For att halla personalen motiverad och engagerad
och hoja det personliga engagemanget kunde man vid flera tillfillen ordna speciella
“happenings” och hélla utbildning eller utveckling pd en rolig och ldrorik niva. Detta

kunde ske i form av middagar, studiebesok, tdvlingar, personalfester osv.

For att lyfta servicenivan, kunde man framst iaktta och lira av andra eller dka pa studie-
besok till andra fyr- eller femstjarniga hotell. Genom dessa studiebesok kunde recept-
ionsspecialisterna fa inspiration och motivation och eventuellt uppna en strdvan efter att
ndgon gang i livet vilja arbeta pd ett hogklassigt hotell och den védgen borja satsa mera

pa den egna arbetskvaliteten och hoja det personliga engagemanget.

Vad giller svagheterna i form av kontrollbehov och glomska kunde man forbattra dessa
framst genom att ldra sig sjdlv och genom den metoden ldra sig hur man personligen
och pa bidsta mojliga sitt kan forbéttra denna svaghet. Genom att arbeta med sig sjalv
och forbittra den personliga svagheten kan denna forbéttras, eftersom kontroll och
glomska inte dr ndgot som nagon utomstdende direkt kan ldra ut. Glomska kan dock
forbattras genom noggrann kontroll av check-listor, ndgot som foretaget redan anvénder

sig av.

Svagheterna som beror dataprogram och mejlkonversationer kunde man forbéttra framst
genom att ldra av andra samt oka eget intresse for dessa program och ldrandet dverlag.
Detta dr ndgot som kan ldras ut av ledningen eller kollegorna, till skillnad frén de per-

sonliga egenskaperna som behdver utvecklas med hjilp av egen vilja och tréning.
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9.4 Forslag till fortsatt forskning

Denna undersokning skulle kunna gdras pé nytt efter nagra 4r, {for att ta reda pa om och
genom vilken metod Alandhotels har implementerat regelbunden kompetensutveckling-
en som utvecklingsmetod. Aven uppnidda effekter av kompetensutveckling som inve-
stering och vilka svagheter som har forbattrats kunde undersokas. Genom fortsatt forsk-
ning skulle det dven vara intressant att fi veta om detta arbete har varit av betydelse nar
det giller respondenternas utvecklingsforslag kring frukosten och baren och om dessa

har tagits i beaktande och fatt en 16sning.

Denna typ av undersdkning skulle dven kunna goras pa restaurangspecialisterna for att
ta reda pd om de anvinder sig av kompetensutveckling och hur de implementerar denna
utvecklingsmetod i arbetslivet. Eftersom hotell Pommerns restaurang Kvarter 5 ar lika
ny som hotellet, kunde det vara av betydelse dven for restaurangen att fi ta del av en
liknande undersokning som denna. Detta for att genom en kartldggning av styrkorna och

svagheterna kunna hitta brister dar kompetensen &r svag och i behov av utveckling.

Utover foregdende forslag skulle det dven vara intressant att f6lja upp och undersoka
hur vérdskapet pa bottenvaningen fungerar genom samarbetet och arbetet dver granser-
na, bade ur arbetstagarnas perspektiv men ocksa ur gésternas synvinkel. Hur och om
samarbetet och interaktionen avdelningarna emellan har forbattrats och pé vilket sitt,
samt genom vilka tillvigagéngssétt man har lyckats na ett fungerande koncept pa det
planet skulle vara intressant att ta reda pd. Denna typ av undersokning skulle man kunna
gora ungefdr ett ar efter hotell Pommerns 0ppning, det vill séga efter att arbetssystemet

varit 1 bruk en tid och alla har lért sig hur systemet fungerar.
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10 AVSLUTNING

Syftet med detta arbete var att skapa en teori dér det framgér vilka kompetenser och
personliga egenskaper som krévs for att kunna arbeta inom hotellreception samt vilka
utvecklingsmetoder och mdjligheter som kan anvéndas for att utveckla en individ eller
en hel grupps kompetensnivd. Aven rekryteringsprocessen och vad som #r viktigt att
tanka pa under en sddan process togs upp som teoretisk bakgrund och star som grund
for den empiriska unders6kningen. I teoridelen har jag lyckats fi fram viktig
information om dessa d&mnen och eftersom alla delar &r lika vikiga for hotell Pommern
och dess utveckling har jag har valt ut det viktigaste och mest relevanta for den fortsatta

undersokningen.

Syftet med den empiriska delen var att ta reda pa vilka styrkorna och svagheterna inom
receptionsarbete &r, for att ddrefter hitta glapp dar kompetensen brister och dr i behov av
utveckling. Eftersom foretaget 4r beroende av Alands sommarsisong har jag dven valt
att undersoka rekryteringsbehovet. For att ta reda pa dessa forskningsfragor anvénde jag
mig av en kvalitativ undersokningsmetod och under mars ménad reste jag till
Mariehamn for att intervjua fem receptionister och tre anstillda ur ledningsgruppen.
Under min vistelse blev jag positivt overraskad att alla var villiga att delta och hjélpa
mig i undersdkningen samt att alla sdg s& mycket fram emot som de gjorde att fa ta del

av de fardiga resultaten ndr jag fardigstillt dem.

Jag tycker att den empiriska undersokningen har lyft fram mycket positivt som jag
hoppas och tror att foretaget kan fa anvdndning av. Undersokningsanalysen framhiver
manga konkreta och enligt mig, nyttiga utvecklingsforslag som foretaget kan ta del av
och forbdttra for att uppna en service pd kundbetjdningen som &r anpassad for ett
fyrstjarnigt hotell. I undersdkningen framkommer receptionisternas kompetensniva pa
hotell Pommern i form av styrkor och svagheter, utvecklingsforslag samt mojliga
utvecklingsmetoder for att uppnd saddan kunskap som saknas. Ledningsgruppens
visioner pd nuvarande och framtida anstilldas kompetenskrav stimmer alla verens med
varandra och alla dr dven av den asikten, att det inte &r tidigare erfarenhet och utbildning
som pdverkar arbetet utan det dr personligheten och attityden som avgdr, vilket dven

fick medhall frén receptionsrespondenterna. Slutligen redogdr undersokningen for att
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Alandhotels ir i behov av rekrytering for kommande sommar och stérsta delen av de

som anstdlls ar praktikanter eller aterkommande sommaranstillda.

Jag vill passa péd att tacka Alandhotels och alla respondenter som deltagit i min
undersokning. Utan deras hjdlp och framfor allt utan dem hade denna undersdkning
varit omojlig att géra. Genom detta arbete hoppas jag kunna ge tillbaka och tacka for all
hjélp jag fatt. Jag vill &nnu rikta ett stort tack till Caroline Lepistd som har tilldelat mig

detta dmne och som har orkat med mig och alla mina frgor. Stort tack!
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Intervjufragor till ledningsgruppen

Namn
Utbildning
Anstillning 1 foretaget

Erfarenhet inom branschen
BAKGRUND

1. Beritta om nya projektet Pommern.
2. Hur skiljer det sig fran de andra hotellen?
3. Hur kommer personalen att paverkas av denna fordndring?

KOMPETENS & HOTELLRECEPTION

4. Vilken betydelse har kompetent personal for hotellets framgéng?

e

Hur kompetent personal anser ni er ha i dagsldget? Styrkor/Svagheter?

6. Vad ir Alandhotels sirpreglade kompetens, dvs. vad ir unikt och utmérker sig
hos er?

7. Vilka personliga egenskaper och kvalifikationer inom receptionsarbete
vérdesétter ni mest?

8. Hurudana kompetenskrav kommer ni stélla pd personalen pd nya Pommern?

9. Vilka arbetsuppgifter 4r nya pd Pommern? Kommer arbetsuppgifterna att skilja

sig frdn de andra hotellen?

KOMPETENSUTVECKLING

10. Anvéander ni er av kompetensutveckling sen tidigare?

11. Vilken kompetens behdver utvecklas och vilken tidigare kompetens kan medtas
till Pommern?

12. Hur kan ni ga till vdga for att utveckla kompetensen? Vilken utvecklingsmetod?

REKRYTERING

13. Kommer ni vara i behov av att rekrytera in ny personal eller rdcker det med
personalen ni har i dagsldget?

14. Hurudan kompetens borde ni enligt era visioner externt rekrytera till foretaget?

15. Hur kommer er rekryteringsprocess att gé till? Hur ser er befattningsanalys ut?
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Intervjufragor till receptionister

Namn

Alder

Utbildning

Erfarenhet inom branschen

1.

Vilka &r dina viktigaste arbetsuppgifter som receptionist?

Hur kompetent/kunnig dr du som receptionist? Vilka &r dina styrkor/svagheter?

Vilka av dina personliga egenskaper kan du fa anvindning av som reception-
ist? Finns det nagra sérpriaglade egenskaper du onskar att du kunde anvénda dig
av men inte far uttryck av i arbetet?

Har du mer nytta av tidigare arbetserfarenhet och utbildning eller dr det dina
personliga egenskaper som avgor hur arbetet gar?

Har du under din tid som anstilld pd Alandhotels fitt ta del av kompetensut-
veckling?

Vad é&r din instéllning till och férvédntningar av nya Pommern — vad tror du
kommer vara nytt/annorlunda?

Hur tror du att ni som receptionister kommer paverkas av Pommern?

Vilka kunskaper kan du ta med dig fran tidigare till Pommern och vad tror du
att du behover ldra dig? Hur skulle du vilja ldra dig och fa ta del av den kompe-
tens som saknas?



