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Sammanfattning

Titel: Kompetensutveckling i hotellbranschen — En enkitundersokning med frontline personal.

Amne: Human Resources Management och Kompetensutveckling,

Niva: Magisteruppsats.

Forfattare: Drifa Isleifsdottir, Sandra Johansson och Therese Thell.

Handledare: Jan E. Persson och Mikael Bergmasth.

Syfte:

Virt syfte dr att undersoka vilken vikt ledningen inom hotellbranschen
ligger vid att utveckla personalens kompetens. Detta kommer vi att gora
genom att kartligga frontlinjepersonalens uppfattning kring sin

kompetensutveckling.

Fragestallningar: Vi har utifrin virt imnes problematisering och syfte utformat en rad

Metod:

Resultat:

Nyckelord:

fragestallningar.

Hur  upplever  frontlinjepersonal ~ inom  hotellbranschen  sin
kompetensutveckling?

Hur upplever frontlinjepersonalen inom hotellbranschen kunskapsutbytet?
Vilka brister och mdijligheter i personalsatsning upplever frontlinjepersonal

inom hotellbranschen?

Vi valde att anvinda oss av en kvantitativ enkdtundersékning, eftersom vi
anser denna metod dr bast limpad for att kartligea respondenternas

uppfattning kring vart amne.

Vi har genom var kartliggning av frontlinjepersonalens uppfattning kring
sin kompetensutveckling fitt kunskapen att ledningen inom hotellbranschen
tenderar att ligga storst vikt vid utvecklingsaktiviteter som kan genomfdras

pa hotellet.

Human  resource management, Human resource development,

Kompetensutveckling, Kunskapsskapande i hotellbranschen.
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Abstract

Title: Human resource development in the hotel industry.

Study object: Human resource management and human resource development.

Level: One year Master Thesis in Service Management, 15 ECTS.

Authors: Drifa Isleifsdottir, Sandra Johansson, Therese Thell.

Mentors: Jan E. Persson and Mikael Bergmasth.

Purpose:

Question formulation:

Method:

Conclusions:

Key words:

To research whether and to what extent leadership in the hotel industry
focuses on developing the competence of their employees. We will
research this through a survey of how frontline personal experience

their competence development.

How does frontline personal in the hotel industry experience their
competence development?

How does frontline personal in the hotel industry experience the
knowledge exchange?

What scarcities and opportunities in investment of personal does

frontline personal in the hotel industry experience?

We chose to carry out a quantitative survey among frontline personal in
the hotel industry, as we consider this to be the best suitable method to

survey their perceptions of our chosen study object.

Through our survey of the frontline personals perceptions of their
competence development we have concluded that leadership in the
hotel industry tends to focus on competence development activities

that can be carried out at the hotel.

Human resource management, human resource development,

knowledge creation in hotel industry.
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1. Inledande avsnitt

Under februari manad ar 2009 var det nog ingen som undgick det medieuppbiad som skapades
kring hur det amerikanska Flight 1549 mirakul6st undvek en flygkrasch genom att nédlanda i
Hudsonfloden 1 New York. Det lyckliga slutet dé flera hundra manniskors liv kunde riddas sades
vara tack vare flygets kompetenta personal.' Samma r, i februarinumret av Restauratren som ir
Sveriges storsta nyhetstidning om hotell och restaurang, uppmirksammades dommen f6r den
tragiska hindelse som intriffade ar 2004 da tva gister hade fatt sitta livet till vid en hotellbrand
pa Oland. Utgangen blev utéver dodsfallen att hotelldirektéren démdes till béter for att den
erfordrade brandutbildningen inte hade erbjudits till personalen, att hotellet brann ner och att
kedjan som hotellet tillhérde fick mycket dalig publicitet.” Aret innan i samma nyhetstidning
aterfanns en artikel som behandlar hur ett Quality hotell infort ett femarigt géstrelationsprogram
som gick ut pa att s6ka upp missndjda gister och att lira personalen att ta hand om bland annat
klagomal. Programmet med aterkoppling och mer personaltrining har genererat férdubblat antal

stamgister och 6kade intikter.’

Hindelserna ovan beskriver vitt skilda fall men i alla tre fallen 4r personalens kompetens
avgorande for utgingen fOr en situation eller en organisations position. Var avsikt var att
illustrera ett mer generellt problem, att det 4r dalig kvalitet p4 service som kostar.*

"Det dr méinniskan som skapar produkten, som genererar virdet, som spelar roll for kvalitet eller misshyckande”
Ovanstiende citat kan anses belysa betydelsen av personalens kompetens i servicemotet.
Gemensamt for ndstan alla serviceorganisationer inom olika branscher dr att de dr starkt
beroende av sin personal da personalens kompetens dr avgérande for kundens upplevelse av det
virdeskapande som uppstir i servicemotet. Servicemotet ar enligt en rad foretagsekonomiska

forskare inom den nordiska skolan nyckeln till framgang.” En bransch dir kvalitet i servicemétet

' Hollon, John. (2009). Lessons from Flight 1549. Workforuce Management, 88. (2). Sid 50.

2 Hirsch, Daniel. (2009). Det som hint dr varje hotelligares mardrém. Restaurantiren, 8. Sid 4.

3 Restaurantorens hemsida <http://www.restauratoren.se/zino.aspxrarticleID=7123>Besokt 2009-05-25.

4 Gronroos, Christian. (2002). Service Management och marknadsféring. En CRM ansats. Malmé; Liber. Sid 141-
142.

> Lindel6éw, Malin. (2008). Kompetensbaserad personalstrategi: hur du tar reda pa vad organisationen bebiver, bemannar den ritt och
utvecklar den infor framtiden. Uppl. 1. Stockholm: Natur & Kultur. Sid 17.

6 Eksell, Jorgen. (2005). Teorier om servicemotet. En historisk beskrivning. i Corvellec, Hervé och Lindquist, Hans.
(2005). Servicemétet. Multidiciplinira Sppningar. Malmé; Liber. Sid 13.
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ir avgorande for ndjda  gister dr hotellbranschen.” Inom hotellbranschen utgor
frontlinjepersonalen, receptionister och servitdrer/ servitriser, linken till gisterna och grunden
tor hotellets framgang liggs i métet mellan personal och gist. Frontlinjepersonalen inom hotell ér
de som arbetar nirmast gisten och utgdr ofta gistens férsta hotellkontakt.® Vi menar dirfor att
frontlinjepersonalens kompetens dr avgérande for om gisterna viljer att vinda sig till hotellet
igen samt att sprida god word-of-mouth. Frontlinjepersonalens kompetens ir saledes en mycket

viktig del 1 det erbjudande som hotellet konkurrerar med. ?

Ursprungligen var personalarbete frimst en stodfunktion for organisationer, och har nu gatt frin
att hantera administrativa uppgifter till att utgéra en del av organisationens mal. Personalarbete

. . 10
benimns idag som Huwman resource management, HRM.

Disciplinen har sin utgangspunkt i
resonemanget att personalen dr en resurs som kan — om den hanteras och vardas pa ritt sitt —
utgdra en varaktig konkurrensférdel gentemot konkurrenter. ' Detta reflekteras i den forskning
som gjorts kring amnet de senaste 25 dren och syns 1 studierna utav bland annat Barney, 1994;
Boxall & Purcell, 2008; Ferris, Hall, Royle & Martocchoru, 2004; Huselid, 1995; Schuler, Galante
& Jackson, 1987; Schuler & Jackson, 1987; Schuler & McMillan, 1984; Wright & Snell, 1991."
Enligt bland annat Colbert, 2004 och Fernandez- Alles & Ramos-Rodrigues, 2009, har kritik om
att disciplinen saknar en stark teoretisk grund riktats gentmot HRM."” Den teoretiska
utformningen har tagit in influenser fran andra organisatoriska omriden som finansiering,
strategi, psykologi, ekonomi mm." HRM har under se senaste dren fitt en mer strategisk
betydelse inom organisationer vilket illustreras bland annat i studierna utav Arthur, 1994; Boxall

& Purcell , 2008; Dyer & Reeves, 1995; Ferris, Hall, Royle & Martocchoru, 2004; Huselid,

1995.° Att mestadelen av studierna kring HRM har ber6rt varaktig konkurrenskraft och dess

7 Jfr Eksell. 2005. i Corvellec & Lindquist. 2005. Sid 12-13.

8 Guerrier, Yvonne. (1999). Organizational bebaviour in hotels and restaurants — An international perspective. New York: John
Wiley & Sons Ltd. Sid 214.

?Jfr. Gronroos, Christian. (2002). Service Management och marknadsféring. En CRM ansats. Malmé: Liber. Sid. 141.
10 Skirvad, Per-Hugo., Olsson, Jan. (2005). Firetagsekonom: 100. Malmé; Liber Ekonomi. Sid 97.; Lindmark, Anders.,
Onnevik, Thomas. (2006). Human Resonrce Management — Organisationens hjirta. Tund; Studentlitteratur. sid 21.

11 Lindmark & Onnevik. 2006. Sid 21.

12Dessa artiklar kan aterfinnas i referenslistan pa sid 60-63.

3 Dessa artiklar dterfinns i referenslistan pa sid 60-63.

14 Becker, B. & Gerhart, B. (1996). The impact of HRM on organizational performance: Progerss and prospects.
Acadeny of Management Journal, 39.(4), Sid. 779-801; Fernandez-Alles, M; Ramos-Rodriguez, A (2009) Intellectual
Structure of Human Resources Management Research: A Bibliometric Analysis of the Journal Human Resource
Management, 1985-2995, Journal of the American Society for information science and technology, 60. (1). Sid 163.

15Dessa artiklar aterfinns i referenslistan pa sid 60-63.
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strategiska betydelse utifrin ledningsperspektivet, anser vi kan tyda pa ett visst forskningsgap
kring personalens perspektiv inom hotellbranschen. Det har skrivits bocker och artiklar kring
HRM i hotellbranschen, som bland annat Boella, 2008," men de nirmar sig ofta disciplinen
utifrin ledningens perspektiv. Vi anser att det r viktigt att inkludera personalens perspektiv i

denna HRM-debatt, da de som vi tidigare nimnde dr delaktiga i servicemotet.

HRM och dess funktioner illustreras i bland annat Fombrun, Tichy och Devannas utformade
HR-cykel, dir personalutveckling nimns under komponenten Human resource development,
HRD."” HRD ir en ung disciplin som endast har funnits i 20 ar ' som fram till ar 1990 inte hade
en forskningsjournal.” Det har dock skrivits och forskats mycket inom omradet de senaste dren
och skrivs allt mer om HRD som en del i en organisations strategi vilket kan ses bland annat i
Garavan & Costine, 1995; McCracken & Wallace, 2000; Torraco & Swanson, 1995. HRD
innefattar huvudsakligen de aktiviteter som har i avsikt att trina, utbilda och utveckla personalens

kompetens.21

En investering i utveckling utav personalens kompetens kan generera forbattrad servicekvalitet,
hégre gistlojalitet samt ¢kad vinst genom ytterligare affirer. * Hotell konkurrerar inte bara om
gister utan dven om attraktiv personal. De resurser som investeras 1 personalens
kompetensutveckling kan vara kritiska for att locka till sig personal, behalla dem inom
3

organisationen samt utveckla och motivera dem att ge det lilla extra i servicemotet med gﬁsten.2

Att utbilda personalen ir didrmed inte ett sitt att 6ka en organisations kostnader utan snarare ett

16 Boella, Michael J. (2008). St#rategy and Human Resource Management. Uppl. 2. New York; palgrave mcmillan.

7 Fombrun, Charles J., Tichy, Noel M. & Devanna, Mary Anne. (1984). Strategic human resonrce management, New Y ork:
Wiley. Sid 42-43.

18 Hatcher, Tim. (2009). Twenty years ago today: Celebration, history, and Human Resource Development Quarterly.
Human Resource Development Quarterly. 20.(1). Sid 1.

19 Swanson, Richard A.(2009). Human Resource Development Quarterly: In  the beginning.
Human Resource Development Quarterly. 20.(1) Sid 3.

20 Garavan, Thomas N. & Costine, Pat. (1995). The emergence of strategic human resource development. Journal of
European Industrial Training. 19. (10). Sid. 4-11.; McCracken, Martin & Wallace, Mary. (2000). Towards a redefinition
of strategic HRD. Journal of Enrgpean Industrial Training. 24. (5). Sid 281-290.; Torraco, Richard ] & Swanson, Richard
A (1995). The strategic roles of human resource development. HR. Human Resource Planning. 18. (4). Sid 10-22.

21 Tindmark & Onnevik. 2006. Sid 172.

2Gronroos. 2002. Sid 143-144.

23 Boxall, Peter och Purcell, John. (2008). Strategy and Human Resource Management. Management, Work &
Organisations. Second edition. New York: Palgrave Macmillan. Sid 21-22.
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satt att reducera onddiga kostnader sisom klagomalshantering, forlorade gister, sjukfranvaro,

personalomsittning och rekrytering.**

1.1 Problematisering

I praktiken kan det vara svirt att garantera personalens kompetensnivda och prestation i
servicemotet. Kan det vara sa att de krav och forvantningar som stills pa frontlinjepersonal ar for
héga 1 torhallande till omstindigheterna, att de arbetar 1 en bransch med hég personalomsittning
och har férhallandevis lig 16n och utbildning?” Trots att personalen ir en erkind viktig resurs
tenderar dem att behandlas som en kostnad som bade kan och bér minskas.” Detta riskerar att
skapa negativa effekter pa servicekvalitet samtidigt som ett budskap skickas till personalen att de
inte vardesitts. Personalen kan da kinna sig omotiverad att ge det lilla extra i servicemétet,”’
vilket paverkar gistens upplevelse.

Vi fragar oss varfor inte alla organisationer inom servicesektorn ligger stor vikt vid investeringar i
kompetensutveckling av personal om detta uppenbarligen starkt kan bidra till prestation och
kvalitet. Hur kommer det sig att vissa organisationer ligger mer tonvikt pa och satsar mer
resurser pa att utbilda och utveckla personalens kompetens an andra? Hur kommer det sig att
personalens uppfattning kring sin kompetensutveckling inte alltid tas med i beaktning vid

utformandet av utvecklingsaktiviteter?

1.1.1 Syfte
Virt syfte dr att undersoka vilken vikt ledningen inom hotellbranschen ligger vid att utveckla
personalens kompetens. Detta kommer vi att gora genom att kartligea fronlinjepersonalens

uppfattning kring sin kompetensutveckling.

1.1.2 Fragestallning
Vi har utifran vart dmnes problematisering och syfte utformat en rad fragestillningar.
- Hur upplever frontlinjepersonal inom hotellbranschen sin kompetensutveckling?

- Hur upplever frontlinjepersonal inom hotellbranschen kunskapsutbytet?

247fr. Gronroos. 2002. Sid 206.

% Svingstedt, Anette. (2005). Mdnga serviceméten limnar inga goda minnen efter sig. En praktikers reflektioner. i
Corvellec & Lindquist. 2005. Sid 39-40.

26 Gronroos. 2002. Sid 19.

27Jfr. Lindmark & Onnevik. 2006. Sid 25.
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- Vilka brister och mojligheter 1 personalsatsning upplever frontlinjepersonal inom

hotellbranschen?

1.1.3 Avgransning
Vi kommer att i denna uppsats fokusera pa personalens perspektiv, da vart syfte innefattar att

kartligga frontlinjepersonalens uppfattning kring sin kompetensutveckling.

1.1.4 Disposition
Var uppsats Kompetensutveckling i hotellbranschen syftar till att belysa problematiken kring
utvecklingen av personalens kompetens inom hotellbranschen. I uppsatsens inledande avsnitt
presenterar vi var problembeskrivning kring personalens kompetens. Detta avsnitt innefattar
beskrivning av uppsatsens dmne, syfte och fragestillningar.
I det andra avsnittet presenterar vi var uppsats zeoretiska forankring. Vi valde att sammanstilla en
modell, Figur 3 — Kompetensutveckling, utifran vart insamlade teoretiska material och uppsatsens
problembeskrivning. Denna modell kom att utgora ett teoretiskt skelett, vilket stirker uppsatsens
struktur och underlittar for lisaren. Vi valde att motivera valet av vara teorier samt en koppling
till vart metodologiska tillvigagangssitt efter var stycke i den teoretiska delen, for att tydligt visa
kopplingen mellan vir teoretiska forankring och medodologiska mitinstrument.
I vért tredje avsnitt, wefodik, presenterar vi de angreppssitt och forhallningssitt vi valt att nyttja.
Vi beskriver vir enkitundersoknings tillvigagangssitt i detalj. Detta avsnitt behandlar dven
bortfallsanalys, validitet, reliabilitet, etisk avvagning samt granskning av killor.
I det fjirde avsnittet redovisar och analyserar vi vart empiriska material vi samlat in genom var
enkitundersokning. Vi strukturerade dven denna del efter var teoretiska modell, Figur 3 —
Kompetensutveckling, for att skapa ett bra textfléde och underlitta f6r ldsaren.
I det femte avsnittet av uppsatsen, sammanfattar och lyfter vi ut de mest visentliga siutsatserna och
bygger sedan vidare pa intressanta resultat i var reflektion.
Efter det femte avsnittet presenteras var referenslista, som vi foérdelade under formalia, artiklar och
webdokument. Sist 1 uppsatsen kommer vara bilagor, dir vi presenterar var teoretiska modell,
enkiten, bortfallsanalys samt vart empiriska material. Vi kommer 16pande att referera till vara
bilagor under teoretiskt avsnitt, metodavsnitt och redovisning och analys av det empiriska

materialet.
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2. Teori

| forgdende avsnitt forklarade vi uppsatsens problembeskrivning, utifran vilken vi samlat in
vart teoretiska material. Vi kommer att presentera denna teoretiska férankring i detta
kommande avsnitt. Den teoretiska delen ar utformad utifran den modell vi sammanstéllde

utifrdn uppsatsens syfte, fragestallningar och teoretiska matieral.

2.1 Teoretisk ingang

Efter att vi gemensamt kommit fram till ett intressant amne, Human resource management,
granskade vi det teoretiska faltet. Det finns forskning kring dmnet men vi menar att det finns
mycket lite studier som berér personalens kompetensutveckling inom hotellbranschen ur
personalens perspektiv.”

Vi liste in oss pa amnet och forsékte bekanta oss sa mycket som méjligt med dmnet f6r att mala
upp en helhetsbild. Nir vi hade en bild av hur forskningsfronten sag ut forsokte vi begrinsa var
teorisokning till att endast omfatta den teori som hjilpte oss besvara vara fragestillningar och
vart syfte. Syftet med var magisteruppsats dr att undersoka vilken vikt ledningen inom
hotellbranschen ldgger vid att utveckla personalens kompetens, genom att kartligga
frontlinjepersonalens uppfattning kring sin kompetensutveckling. Med detta syfte i atanke lade vi
fokus pa den teori inom filtet som rérde HRD, kompetens, kompetensutveckling, individuellt
och organisatoriskt lirande samt kunskapsskapande. All teori vi lyfter fram dr till for att fora
diskussionen vidare och fér att anvindas som verktyg for att besvara vart syfte och

tragestillningar.

Hotellbranschen ér en personalintensiv bransch® dir frontlinjepersonalen utgor hotellets link till
gisten och producerar tjansten tillsammans med géisten.30 Av denna anledning kan personalen
utgora hotellets frimsta resurs.”’ Tnom HRM liggs vikt vid personalen som resurs och som en

mojlighet till varaktig konkurrenskraft.”> HRM kan besktivas pé foljande sitt;

28 Detta forskningsgap beskrevs i den inledande delen och referenser beskrivs under fotnot 12, 15 och 16.

2 Guerrier. 1999. Sid 54.

30 Groénroos. 2002. Sid 58.

MPersson, Kent. (2000). Internationella hotellkedjor — en studie med ett fragmenterat urval av virldens storsta
hotellkedjor och som belyser affirsidéer, storlek, geografiska tillvixtstrategier, produktdifferentiering mm. Occational
Papers, 13. Kulturgeografiska institutionen, Goteborgs universitet. Sid 43.

2L indmark & Onnevik. 2006. Sid 22.
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"HRM dr ett distinkt angreppssitt inom personalomradet som syftar till att wuppnd
konkurrensfordelar genom strategisk utveckling av en motiverad och kompetent personalstyrka
genom att anvanda en rad tekniker som integrerar ntveckling av foretagskultur, lednings- och

arbetsformer samt olika verktyg inom personalomridet.””

Fyra Overgripande generiska HRM-funktioner dr rekrytering och urval, utvirdering, beloning
samt HRD vilka alla ir kopplade till prestation®. Fombrun, Tichy och Devanna presenterar
dessa funktioner i Human Resource cykeln, HR-cykeln.” HR-cykeln — se Figur 1 — ir en HRM-

modell som berér Human Resource-arbetet 1 organisationer, det vill siga vilket, av vem och hur

Figur 1 — HR-cykeln

Human resource
development

L

Rekrytering och urval > Arbetsprocessen > Utvardering

Beldning

Kalla: The Fombrun, Tichy & Devanna HR-cykeln, 1584, 5.41.

personalarbetet skall utféras.” Var uppsats har som avsikt att underséka vilken vikt ledningen
inom hotellbranschen ldgger vid att utveckla personalens kompetens, genom att kartligga
frontlinjepersonalens uppfattning kring sin kompetensutveckling. Vi har darfor valt att fokusera
enbart pa HR-cykelns fjirde funktion, HRD. HRD-funktionens aktiviteter dr utformade for att

utrusta hotellets personal med férmagor och kunskap,37 genom att trina, utbilda och utveckla

33 Storey. 1995 i Hansson, Jorgen. (1997). Skapande personalarbete: lirande och kompetens som strategi. Uppl. 2. Stockholm:
Rabén Prisma. Sid 216.; Jfr. Storey. 1995. i Boella. 2008. Sid 32.

3 Fombrun, Tichy & Devanna. 1984. Sid 43,; Jfr. Boella. 1996. Sid 35.

3 Fombrun., Tichy & Devanna. 1984. Sid 41.

3 Lindmark & Onnevik. 2006. sid 69.

37 Fombrun., Tichy & Devanna. 1984. Sid 49.
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personalen, samt att frimja och stodja lirandet som skall leda till kompetensutveckling for

138

hotellet och dess personal.” HRD definieras av Harbisson och Mayer som, “Human resource

development ér den process for att ika kunskapen, firmagor och kapaciteten hos ménniskorna i sambillet.””’

Utifran den ovannimnda definitionen har vi valt att anvinda oss av kwnskapsskapande som ett
paraplybegepp i vir sammanstillda modell — Figur 2 - Kompetensutveckling” — da
kunskapsskapande influerar de 6vriga tre elementen i modellen, det vill siga &ompetens, lirande och
utveckling samt utvecklad individuell kompetens och  hotell kompetens. Var modell, Figur 2 -
Kompetensutveckling, ar utformad i syfte att hjilpa oss att besvara vir undersoknings
fragestallningar och syfte samt ge arbetet en struktur for att underlittar for lasaren. I féljande

avsnitt redogdr vi for teorin kring vatje enskild komponent i modellen och hur denna teori kan

kopplas till vart empiriska material.

Figur 2 - Kompetensutveckling

KUNSKAPSSKAPANDE

INDIVIDUELL
KOMPETENS
LARANDE &
UTVECKLING
KOMPETENS
HOTELL
KOMPETEINS

38 Tindmark & Onnevik. 2006. Sid 172.

% Harbison, Fredrick., Myers, Chatles. A. (1964). Education, manpower and economic growth. New York: McGraw-1 Hill.
Sid 2.; 1 Chermack, Thomas J. & Swanson, Richard A.(2008). Scenario Planning: Human Resource Development’s
Strategic Learning Tool. Advances in Developing Human Resources. 10. (2). Sid 131. Citatet ér fritt Gversatt frin engelska.
40 Se bilaga 1 — Teoretiska modeler, Figur 2 - Kompetensutveckling.
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2.2 Kompetensutveckling

2.2.1 Kunskapsskapande

For att kompetensutveckling skall férekomma inom hotellbranschen ir det en forutsittning att
hotellets personal deltar 1 kunskapsskapandet, dd HRD-aktiviteter har for avsikt att 6ka och
utveckla den existerande kunskapen. *’

Kunskap har olika funktioner, bland annat att den fungerar som ett definitionsverktyg for
individers beteende och berittigar kunskapens sanning genom observation.” Kunskap kan vara
bade kan vara tyst och uttalad.” Uttalad kunskap ir systematisk och formaliserad, den kan enkelt
kommuniceras och delas med andra medarbetare.” Den ir formulerad i meningar eller fangad i
bilder eller skrift. * Tyst kunskap 4 andra sidan ir personligt betingad, vilket gér den svért att
formalisera och kommunicera. Den 4r djupt rotad i beteende i den specifika kontexten.”
Kunskapsskapande startar med individen genom interaktion och Gverféring mellan tyst och
uttalad kunskap. ¥ Det ir 6verféringsprocessen som méjliggér och forstirker den kunskap som
ir skapad av individer. Med andra ord kan det individer vet kring sin arbetssituation gagna deras
medarbetare och tillslut 4ven hela hotellet.” Att géra kunskap tillginglig for andra medarbetare ir
dirfér en central aktivitet i kunskapsskapandet.

Organisatoriskt kunskapsskapande innefattar hur vetande och kunskapsoverféring gar till i
organisationer.50 Overf('jringen av kunskap kan ses som en pagaende process, dir medarbetare
genom interaktion utbyter tyst och uttalad kunskap. Overféringen medfér att personal dkar sin
formaga att definiera situationer eller problem och sin férmaga att anvinda kunskap i praktiken
for att losa eller hantera den specifika situationen eller problemet. Kunskapséverforingen i
organisationer — fastsillandet eller Okningen av medarbetarnas kunskap — sker genom en

overforingsprocess i fyra steg, SECI. Socialisering (S) syftar till att dela tyst kunskap mellan

# Chermack & Swanson. 2008. Sid 132.

4 Nonaka, Ikujiro., von Krogh, George & Voelpet, Sven. (2006). Organizational Knowledge Creation Theory:
Evolutionary Paths and Future Advances. Organizational Studies, 27. sid 1181.

43 Nonaka et al.. 20006. sid 1182.

# Nonaka, Ikujiro. (1994). A Dynamic Theory of Organisational Knowledge Creation. Organizational Science, 5. (1). sid
16-17.

4 Nonaka et al. 2006. sid 1182.

4 Nonaka. 1994. sid 16-17.

47 Nonaka, Tkujiro. (1991). The Knowledge Creating Company. Harward Business Review, 69. (6). sid 97.

48 Nonaka et al. 2006. sid 1180.

# Nonaka. 1991. sid 98.

0 Nonaka et al. 20006. sid 1180.
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individer. Externalisering (E) syftar till att artikulera tyst kunskap till uttalad kunskap.
Kombinering (C) syftar till att kombinera olika delar av uttalad kunskap. Internalisering (I) syftar
till att transformera uttalad kunskap till tyst kunskap.”

Under socialiseringssteget delar medarbetaren med sig av sin tysta kunskap till andra medarbetare,
vilket kan géras genom observation, imitation och trining. Den nya tysta kunskapen blir sedan en
del av medarbetarens kunskapsbas,” vilken dock ir begrinsad d4 medarbetaren endast lir sig
kollegans formagor, men inte kan systematisera och formalisera kunskapen. Under
externaliseringssteget artikuleras den tysta kunskapen till uttalad kunskap, vilket mojliggor
kunskapsutbyten med andra medarbetare. Under kombineringssteget kombinerar medarbetaren
flera individers uttalade kunskaper i en sammanstillning, som exempelvis en arbetsbeskrivning
som sammanstills fran flera individers kunskap och erfarenhet. Under internaliseringssteget —
overforing fran uttalad till tyst kunskap — sker 6verforingen nar uttalad kunskap delas inom
organisationer. Medarbetarna i organisationen tar del av den nya uttalade kunskapen som de

anvinder for att bredda, utéka och omformulera sin personliga tysta kunskap.”

De olika Overforingsstegen for kunskapsskapandet dr kontextberoende, dir kontexten ar det
delade utrymme dir sammanstillning av relationer sker. Detta utrymme kan vara fysiskt, virtuellt
eller mentalt. Utrymmet innehéller kunskap som ir insamlad genom individuella erfarenheter eller
reflektioner kring en medarbetares erfarenheter. De olika utrymmena som finns kan kopplas till
SECI-stegen. I det ursprungliga utrymmet mots individer i person och delar sina erfarenheter och
kinslor, vilket dr dir kunskapsskapandet startar. Detta kan liknas med socialiseringssteget.
Interaktionsutrymme 4r utrymmet dir individer arbetar med kollegor. Detta kan liknas med
externaliseringssteget, som sker via dialog med fokus pa formagor som overfors till vanliga
termer och koncept. Det virtuella utrymmet, dr dir interaktion mellan individer dr virtuellt
snarare an fysiskt. Ny kunskap kombineras med redan existerande information for att generera
exempelvis en uppdaterad arbetsbeskrivning. Detta utrymme kan liknas med kombineringssteget.
Triningsutrymmet, dr dir individer fokuserar kring praktisk inlirning med instruktérer och
medarbetare som bland annat innehéller upprepning och faststillning av nya beteendemonster.

Detta utrymme kan liknas med internaliseringssteget.”* De stegen som innefattar artikulering och

51 Nonaka et al. 2006. sid 1182.
52 Nonaka. 1991. sid 98.; och Nonaka. 1994. Sid 19-20.
53 Nonaka. 1991. sid 99.; och Nonaka. 1994. Sid. 19-20.
54 Nonaka et al. 2006. sid 1185.
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internalisering av kunskapen i interaktions- och triningsutrymmen ér kritiska omraden inom

kunskapsskapandet, eftersom de berér individens utveckling.”

Frontlinjepersonal dr hotellets ansikte utat och skoter en stor del av hotellets kontakt med gister.
De har i och med detta arbete en expertposition i féretagets verklighet. De besitter hogt
specialiserad och detaljrik tyst kunskap, vilken ofta 4r som vi tidigare papekats svir att omvandla
till uttalad kunskap som hela hotellet kan dra nytta av.” Med andra ord ir det frimst genom
interaktion mellan medarbetare och genom Overforing av tyst och uttalad kunskap som kunskap
ir skapad.” P4 grund av kunskapsskapandets betydelse vill vi genom var uppsats underséka hur
bide tyst och uttalad kunskap utbyts mellan frontlinjepersonal inom hotellbranschen och hur
overféringsprocessen ser ut, genom koppling till kunskapséverforingens olika steg. Da
kunskapsskapande ir grundliggande for all kompetensutveckling kommer teorin att anvindas

som ett paraplybegrepp inom samtliga delar av var undersékning.

2.2.2 Kompetens
Kompetens ir ett vidare begrepp 4n bara kunskap. ** Kompetens utgors, enligt Lindeléw, av de
tirdigheter och férhallningssitt medarbetaren anvinder sig av for att astadkomma en yrkesmassig
prestation. Fardigheter syftar till medarbetarens formaga att utféra vissa uppgifter medan
forhallningssitt syftar till medarbetarens personlighet.” Kompetens skapas nir foljande tre
forutsittningar uppfylls; kunskap, vilja och tillfalle.” Begreppet innefattar — utéver kunskap — de
tirdigheter som beh6vs, de kontakter som dr nddvindiga samt de virderingar och attityder som
krivs for ett framgangsrikt resultat” vilka skall infinna sig samtidigt som individen besitter vilja

och ges tillfille att utféra uppgiften.62

% Nonaka. 1991. sid 103-105.

% Nonaka. 1991. sid 105.

57 Nonaka. 1994. Sid 14-15.

% Hansson. 1997. Sid 70.

% Lindeloéw. 2008. Sid 51.

60 Stockfelt. 1988. i Lindmark & Onnevik. 2006. Sid 197.

61 Hansson. 1997. Sid 70.

62 Stockfelt. 1988. i Lindmark & Onnevik. Sid 197, jtr. Hansson. 1997. sid 69.; jfr i Boxall & Purcell. 2008. Sid 173.;
jfr i Rubenowitz, Sigvard. (2004). Organisationspsykologi och Ledarbskap. Uppl. 3. Lund: Studentlitteratur. sid. 201.
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Eftersom kompetens ir en forutsittning for att frontlinjepersonal inom hotellbranschen skall
kunna utféra en god yrkesmaissig prestation vill vi i var undersékning reda ut i vilken utstrickning

frontlinjepersonalen anser sig sjilva besitta de tre férutsittningarna fér kompetens.

2.2.2.1 Den forsta forutsattningen: Kunskap

Den forsta forutsittningen for kompetens — kunskap — behandlar personalens foérmiga och
tirdigheter att utféra sitt arbete samt de kunskaper och den faktagrund som arbetet kriver.
Erfarenheter av det arbete som skall utforas dr vardefulla samt skapar mojligheter 1 det dagliga
arbetet.” Kunskaper och firdigheter innefattar med andra ord att veta och att kunna, och dessa
kan utvecklas genom bland annat praktisk inlirning och tridning, utbildning och
medarbetarsamtal.” For att skapa kompetens inom ett visst omride maste individen ha kunskap

kring det aktuella imnet. Kunskapsférutsittningen utgér grunden fér kompetensskapandet.

I var undersokning vill vi darfor ta reda pa om frontlinjepersonal inom hotellbranschen anser sig

besitta tillrickligt kunskap for att hantera de flesta situationer som kan uppsta i deras arbete.*

2.2.2.2 Den andra forutsattningen: Vilja

Den andra forutsittningen for kompetens — vija — berér personalens motivation, vilja eller
engagemang att utféra sitt arbete. Personalens vilja dr en central orsak till bade bra och daliga
prestationer. Personalens drivkraft i arbetet beror pa individen och varierar beroende pa
exempelvis alder, personlighet, erfarenheter och var 1 livet han eller hon befinner sig.67 Vilja beror
dven pa individens virderingar och férhillningssitt gentemot sina medarbetare och arbetsgivare.”
Att frontlinjepersonalen har tillrickligt med befogenheter och frihet att fatta beslut gillande sin
arbetssituation och vidta atgirder for att 16sa olika problemsituationer som kan uppsta kan vara
motivationsfrimjande. Ansvar och befogenheter maste g hand i hand. Att pa ett optimalt sitt ge

personalen handlingsfrihet kan 6ka personalens arbetstillfredstallelse och fa servicepersonal att

63 Lindmark & Onnevik. 2006. sid 196.
64 Hansson. 1997. Sid 71.

65 Lindmark & Onnevik. 2006. Sid 196.
% Se bilaga 2 — Enkit.

67 Hansson. 1997. sid 97.

68 Lindmark & Onnevik. 2006. Sid 196.
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beméta kunder med mer entusiasm.” Precis som utbildning och trining kan éka kunskap kan det
iven 6ka personalens motivation," eftersom personal kinner sig uppskattad dé ledningen satsar

o 71
resurser pa dem.

I var undersékning vill vi underséka om frontlinjepersonal inom hotellbranschen kidnner sig
motiverade att ge det lilla extra 1 sitt dagliga arbete. Som vidareutveckling av detta vill vi fa en bild
av hur frontlinjepersonalen anser att deras arbetsgivare bor agera for att motivera dem att
utveckla sin kompetens. Vi vill dven underséka ifall frontlinjepersonal inom hotellbranschen
anser sig ha tillricklig frihet for att hantera de situationer som dyker upp 1 deras dagliga arbete
och om de anser att detta har nagon relevans f6r deras kompetensutveckling. Till slut vill vi
undersoka forutsittningen vilja genom att se om frontlinjepersonalen anser att deras arbetsgivare

investera bade tid och pengar pa dem.”

2.2.2.3 Den tredje forutsattningen: Tillfalle

Den tredje och sista forutsittningen for kompetens — #/fille — skapas genom att arbetsgivaren
organiserar och skapar tillfallen for personalen att utnyttja sin kompetens som 1 sin tur underlittar
eller forsvarar deras engagemang och deltagande. Arbetsuppgifternas krav, ledningsformer och
foretagskultur dr faktorer som paverkar om personalen ges tillfille att utnyttja sin kompetens, det

vill sdga hur hotellets kompetens anvinds.”

Da tillfalle 4r en fOrutsittning fOr att personal skall kunna utnyttja sin kompetens vill vi i var
undersokning ta reda pa om frontlinjepersonal inom hotellbranschen anser att de ges tillfllen att

utnyttja sin kompetens optimalt.”

2.2.3 Larande och Utveckling
Lirande 4r den process som skapar kunskap.” Att skaffa kunskaper och utveckla firdigheter

innebdr att lira genom erfarenhet.”® Individer lir sig genom sina sinnen, genom att studera,

9 Gronroos. 2002. Sid 383.; Jfr Lashley, Conrad. (2000). Empowerment through involvement: a case study of TGI
Frdays restaurants. Personel/ Review. 29. (6). Sid 794-795.

7 Lindmark & Onnevik. 2006. Sid 25.

7 Lindmark & Onnevik. 2006. Sid 25.

72 Se bilaga 2 — Enkit.

73 Hansson. 1997. sid 97.

74 Se bilaga 2 — Enkiit.
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observera och experimentera.” Varje individ har ett eget sitt att lira sig och detta i kombination
med kinslor, erfarenhet, social och kulturell paverkan skapar det individuella lirandeklimatet.”
Olika syn pd lirande har genererat en bred begreppsflora och flera olika forskningsansatser kring
imnet — /irande” — utan nigon samlad definition.”’ Enligt Alvesson och Svenningsson kan
organisatoriskt lirande beskrivas som en friga om att anpassa och utveckla medarbetarnas
gemensamma normer och forestillningar, utbyta och sprida goda och daliga erfarenheter samt
dokumentera och sprida kunskap.” Det ir méjligt att individuella medarbetare i organisationen
lir sig utan att det sker nagot organisatoriskt lirande, medan det motsatta vore omdijligt for att
om organisatoriskt lirande ska kunna skapas maste det borja med ett individuellt lirande.”” “En
ménniska lir san linge hon lever men en organisation lever si linge den i’ En lirande organisation
utvecklas och férnyas samt kinnetecknas utav ett kontinuerligt lirande for all personal.*
Organisatoriskt lirande dr dirmed nagonting mer dn summan av det samlade individuella
lirandet. Medarbetarnas kunskap dr delad och blir pa si vis en form av den organisatoriska
kunskapen, vilken speglar sig i gemensamma rutiner och perspektiv samt beteende.” Lirande kan
beskrivas som en kontinuerlig process dir individer, grupper och hela hotellet lir och denna
reflektion av erfarenhet leder till en ny forstielse. Detta omsitts i sin tur till handling.*® Ett
lirandeklimat kan beskrivas som 6ppet, engagerat och kunnigt och tilliter personal att testa idéer
iven om utfallet inte alltid blir det som var avsett.”” Ledningen tilliter personalen att géra misstag,
att experimentera och att reflektera.” Da personal i ett foretag arbetar tillsammans och lir av

varandras erfarenheter fOrbattras personalens forutsittningar fOr att hantera situationer och

7> Hansson. 1997. sid 70.

76 Granberg, Otto., Ohlsson, Jon. (2000). Frin lirandets loopar till lirande organisationer, Uppl. 1, Lund; Studentlitteratur.
sid 22

77 McShane, Steven och Travaglione, Tony. (2007). Organisational Bebaviour on the Pacific Rim. 2 Upplagan. North
Ryde: McGraw-Hill Australia. Sid 84.

8Lindmark & Onnevik. 2006. Sid 212.

7 Ortenblad, Anders. (2009). Ldrande organisationer: vad och for vem?. Uppl. 1. Malmé; Liber. sid 5 & 11.

80 Alvesson, Mats., Sveningsson, Stefan. [red.]. (2007). Oprganisation, ledning och processer. Uppl. 1. Lund:
Studentlitteratur. sid 299.

81Granberg & Ohlsson. 2000. Sid 22.

82Alvesson & Svenningsson. 2007. sid 281.; jfr Ortenblad. 2009. Sid 5 & 11.

83 Albinsson. 1998. i Lindmark & Onnevik. 2006. Sid 212.

8 Hansson. 1997. Sid 80.

8 Alvesson & Svenningsson. 2007. Sid 280-281.

8 Alvesson & Svenningsson. 2007. Sid 299.

87 Ortenblad. 2009. Sid 99.

88 Ortenblad. 2009. Sid 80.
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problem som dyker upp pa arbetsplatsen. * Lirande och utveckling ir en kontinuerlig process dir
individer och grupper inom hotellet lir av varandra.” Detta kan liknas med kunskapsskapandets
steg, dir interaktion mellan personal ir central.” Personalens lirande sker i stor utstrickning

genom att arbeta tillsammans och studera och observera varandras arbete och erfarenheter.”

Med tanke pa att ett lirandeklimat dr en forutsittning for att bade personal och organisationen 1
helhet skall utvecklas vill vi genom vir undersckning ta reda pa om frontlinjepersonal anser att
detta lirandeklimat 4r forekommande inom hotellbranschen. Vi vill underséka om
frontlinjepersonal anser att klimatet pa deras arbetsplats tilliter dem att exempelvis att gora
misstag, experimentera och reflektera. Vi vill undersoka ifall frontlinjepersonal inom
hotellbranschen deltar i formella kunskaps- och erfarenhetsutbyten sinsemellan for att stimulera
lirande. Till sist vill vi dven undersoka ifall frontlinjepersonalen anser att arbetsgivaren stodjer
och underlittar deras kompetensutveckling och ifall de anser att arbetsgivaren investerar bade tid

och pengar pa hotellets personal.93

De aktiviteter som hor till HRD-funktionen inom HR-cykeln har i1 syfte att praktiskt trina,
utveckla, utbilda och utvirdera personalen, vilket genererar att personal och hotellet utvecklas.”
Att utveckla personalen och hotellet kan inte goras utan nagon form av lirande.” Lirandet spelar
en viktig roll for att utveckla personalens kompetens och HRD-aktiviteter avser att skapa
forutsittningar  for  lirande.® 1 praktiken  kan  utformningen  av  dessa
kompetensutvecklingsaktiviteter variera.” Inom hotellbranschen 4r det mesta av personalens
arbete i direkt anknytning till gisten, av denna anledning menar Michael Boella i sin bok Human
Resource Management in the Hospitality Industry, att personalens utveckling pa plats en central del av
branschens lirande. Personal lir sig i forsta hand utifrin sina erfarenheter.” Syftet med var
undersokning dr att undersoka vilken vikt ledningen inom hotellbranschen ligger vid att utveckla

personalens kompetens, genom att kartligga frontlinjepersonalens uppfattning kring sin

89 McShane & Travaglione. 2007. Sid 84.
9% Hansson. 1997. Sid 80.

91 Nonaka. 1991. Sid 97.

92 McShane & Travaglione. 2007. Sid 84.
93 Se bilaga 2 — Enkit.

9% Lindmark & Onnevik. 2006. sid 172.
9 Lindmark & Onnevik. 2006. Sid 231.
9% I indmark. & Onnevik. 2006. sid 212.
97 Lindmark. & Onnevik. 2006. sid 231.
98 Boella. 1996. Sid 120.
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kompetensutveckling. Med syftet i atanke vill vi fi en bild av vika av de olika
kompetensaktiviteter som i praktiken férekommer inom hotellbranschen. Vi vill fa insyn i detta
genom att underséka frontlinjepersonalens deltagande i de olika kompetensutvecklingsaktiviter
och hur pass relevanta frontlinjepersonalen anser dessa vara for sin  personliga
kompetensutveckling. Kompetensutvecklingsaktiviteter kan utgdras utav olika former av, praktisk

inléirning och trining, uthildning samt medarbetarsamtal”.

2.2.3.1 Praktisk inlarning

Enligt Sigvard Rubenowitz dr den vanligaste utvecklingsaktiviteten inom féretag den dagliga
praktiska inlirning och trining som sker pa arbetsplatsen. Den foretagsanpassade praktiska
inlarningen innefattar bland annat instruktioner, radgivning och handledning av 6verordnade,
experter eller arbetskamrater dir personalen delar med sig av sina erfarenheter och kunskap. '
Ett exempel pa en foretagsanpassad instruktion ar en arbetsbeskrivning, vars syfte ar att ge en klar
malsittning for arbetet och preciserar individens arbetsuppgifter samt vilka ansvar och

befogenheter som medféljer.'”

Vidare for att stédja personalens kompetensutveckling kan
hotellet erbjuda personalen trining. Praktisk inlidrning och trining innehaller alla aktiviteter som
utvecklar formagor och/ eller kunskap, och/ eller beteende. Aktiviteterna kan exempelvis utgoras

av praktiska inlirningsaktiviteter som skuggning, coachning och mentorskap.’”’

Personal kan fa praktisk inlirning genom wthytesprogram och studiebesik 1 den egna organisationen,
dar personalen ”skuggar” varandra och gar bredvid for att se vad medarbetarens arbete innebar.
Genom 7skuggning” kan personalen dven prova pd varandras arbete for att Oka den

. . . . o 103
grinsoverskridande forstaelsen.

Praktisk inldrning kan dven utféras genom mentorskap, en malinriktad relation dir en mer erfaren
medarbetare ger vigledning 4t en mindre erfaren utvecklingsbar individ. Mentorskap fyller flera

funktioner som bland annat att hjilpa den nyanstillda att utvecklas och komma in i

99 Boxall & Purcell. 2008. Sid 179-181.

100 Rubenowitz. 2004. sid 202.

101 Tfr. Rubenowitz. 2004. sid 212.

102 Hill, Rosemary & Stewart, Jim. (1999). Human resource development in small organizations. Journal of Eurgpeean
Industrial Training. 24. (2). Sid 108.

103 Lindmark. & Onnevik. 2006. sid 179.
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organisationen, underlitta 6verforing av kunskap samt bygga relationer och kontaktnit. En
mentor kan antingen vara intern eller extern men Yen forutsittning for att inlirningen ska vara
effektiv dr att den som ger vigledningen sjilv har tillrickliga kunskaper. Mentorn bor dven besitta

den visentliga férmagan att kunna dra lirdomar av sina egna yrkesrelaterade erfarenheter. '™

Ytterligare kan en medarbetares praktiska inlirning underlittas med hjélp av wachning. Coachning
ar en process som stodjer medarbetaren att utveckla sitt sitt att vara, att resonera samt att lara sig.
Coachning dr ett redskap for att genom kommunikation och aterkoppling foérbittra en

medarbetares prestation och personliga utveckling. '

Praktisk inldrning och trining kan skapa manga fordelar bade for féretaget och for personalen.
Praktisk #ining ar ett nyckelelement i1 personalens férmaga, moral, arbetsnéjdhet och
engagemang. Trining tenderar dven att resultera i forbattrat utférande av service och férbittrade
géistrelationer.107 Tester eller arbetsprov dr ett sitt for ledningen att faststilla vilket kompetens

personalen besitter.'®

I var undersékning vill vi ta reda pa om och i sa fall till vilken utstrickning frontlinjepersonal
inom hotellbranschen deltar i kompetensutvecklingsaktiviteter som ber6r praktisk inldrning och
trining, det vill sdga arbetsbeskrivning, utbytesprogram, mentorskapsprogram, coachning, trining
av deras tekniska/ professionella formaga eller situationer di deras arbetsgivare testat deras
kompetens-/ kunskapsniva. I relation till dessa kompetensutvecklingsaktiviteter vill vi dven
undersoka till vilken grad frontlinjepersonal anser dessa aktiviteter vara relevanta for sin

kornpetensutveckling.109

2.2.3.2 Utbildning

Utbildning har ofta en framskjuten position i utvecklingsarbete och dr en nédvindig investering

for organisationens framtid.'"’ Utbildning ir en strukturerad 6verforing av kunskap och idéer i

104 Lindmark. & Onnevik. 2006. sid 183.

105> Rubenowitz. 2004. sid 202.

106 Tindmark & Onnevik. 2006. sid 184-185.

107 Mullins, Laurie J. (2001). Hospitality Management and Organisational Behavionr. Uppl. 4. Harlow; Longman. Sid 378.

108 Tindmark & Onnevik. 2006. Sid 175.
109 Se bilaga 2 — Enkiit.

110 Rubenowitz.2004. sid 189.
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frin en individ till en annan och kan 6ka en medarbetares kunskaper, paverka attityder och
perspektiv.'"! Syftet med utbildning i organisationer ir att 6ka personalens yrkesrelaterade
kunskap och kompetens. Det foreligger utbildningar av alla olika slag men om utbildningen ar
alltfor allman eller berér omraden som inte kan relateras till individens aktuella eller kommande
dagliga arbete kan utbildningen anses vara orelevant.'” Utbildning som erbjuds personal kan vara

: . 113
av antingen extern eller intern art.

Exctern utbildning ar da foretag skickar ivig medarbetarna pa kurser. En férdel med extern
utbildning 4r att deltagande personal far tillfille att triffa kollegor frin andra foretag och 1
diskussion med dem skapa nya egna kontaktnit, utbyta erfarenheter och kunskap. Personalen kan
fa en inblick i1 hur personal pa andra foretag 16st olika problem personalen sjilv brottas med. En
nackdel med extern utbildning 4r att det kan bli kostsamt for foretaget och att bara ett fatal blir
utvalda att medverka.'"* Den stérsta nackdelen med extern utbildning ir att den kan bli allt for
generell och tar inte hinsyn till det foretagsspecifika, vilket kan medféra en problematik f6r den

enskilde att tillimpa det som lirs ut till sin egen arbetsrniljé.115

Intern utbildning ir da foretaget anordnar specifika kurser for sin personal. ''* En férdel med intern
utbildning dr att méinga i personalen kan utbildas samtidigt som kostnader kan hallas nere. Till
skillnad fran extern utbildning kan intern utbildningen utga ifrin den specifika verksamhetens
forutsittningar men den har fa eller saknar helt inflytandet av andra utomstiaende perspektiv och
intryck. """ D4 utbildning ir en viktig investering fér organisationens framtid bygger manga storre
organisationer upp sina egna utbildnings- och untvecklingscenter som tar hand om intern utbildning av
foretagets anstillda.'”® Dessa center tar hand om allt fran introduktion for nyanstillda, utbildande
kurser samt #raineeprogram, dir personal utvecklar och bekantar sig med hela organisationen for att
erhilla en helhetsbild. Utvecklingscentrerna kallas ofta foretagsuniversitet, akademi eller ett

toretags utvecklingscentra. Det krivs att organisationen har en viss storlek for att centret skall

111 Hansson. 1997. sid 81.

112 Rubenowitz. 2004. Sid 191.

13 Tindmark & Onnevik. 2006. sid 176.
114 Lindmark & Onnevik. 2006. sid 176.
115 Rubenowitz. 2004. sid 194.

116 Tindmark & Onnevik. 2006. sid 176.
117 Lindmark & Onnevik. 2006. sid 177.
18] indmark & Onnevik. 2006. Sid 177.
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vara l6nsamt och effektivt. Utover de kunskapsmaissiga vinster som kan uppnas dr centren en

.. .. . . . . . . 11()
utmirk plats for personal att socialiseras in i organisationen.

Kompetensutvecklingsaktiviteter som utbildning kan som sagt 6ka kunskap och firdigheter bland
personal '’ P4 grund av detta vill vi i vir undersékning ta reda pa om och i si fall till vilken
utstrickning frontlinjepersonal inom hotellbranschen deltar i dessa akviteter som beror
utbildning; intern och extern utbildning, utbildningscenter eller traineeprogram. I relation till
dessa kompetensutvecklingsaktiviteter vill vi dven underséka till vilken grad frontlinjepersonal
anser att dessa aktiviteter ar relevanta for sin kompetensutveckling. I anslutning till detta vill vi
iven se om frontlinjepersonal inom hotellbranschen anser att den/de personer som hallit i

121

utbildningar/utvecklingsmoten har haft tllricklig kunskap och erfarenhet i imnet. = Detta tycker

vi skulle vara intressant da det ir en fOrutsittning for att utbildningen/utvecklingsmotena skall

vara effektiva. '%

2.2.3.3 Medarbetarsamtal

Medarbetarsamtal som ir vil underbygeda och utfors utav en person med tillricklig kompetens

kan finga upp mycket information inom foretaget samt bidra till forbattrad kommunikation

1 123

mellan foretaget och dess persona Medarbetarsamtal kan utféras antingen individuellt eller i

grupp'lZ4
Individuella samtal kinnetecknas av forberedda samtal mellan den enskilde medarbetaren och

dennes 6verordnade.'®

Samtalen syftar till att diskutera verksamheten utifrin ett
medarbetarperspektiv och tillhandahaller ett tillfalle f6r medarbetaren att paverka sin egna och
verksamhetens utveckling. 126 Samtalen mojliggdr dven utvirdering av medarbetaren och att i

samrad konkretisera individuella arbetsplaner och prestationsmal for medarbetaren.'”’

119 Tindmark & Onnevik. 2006. sid 178-179.
120Lindmark & Onnevik. 2006. Sid 25.

121 Se bilaga 2 — Enkit

122 Jfr. Rubenowitz. 2004. sid 202.

123 Lindelow. 2008. sid. 203.

124 T indmark & Onnevik. 2006. Sid 179-180.
125 Rubenowitz. 2004. Sid 212.

126 Tindmark & Onnevik. 2006. sid 179.

127 Lindelow. 2008. Sid 204-205.
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Medarbetarsamtal kan dven utfras genom att lita medarbetarna delta i gruppsamtal med chef och/
eller medarbetare. Vanligen fokuseras gruppsamtalen kring nagot problem eller hindelse himtat
direkt ur praktiken och den foretagsspecifika verkligheten. Vil genomférda gruppsamtal kan bidra
till att 6ka medarbetarens forstielse for andras synpunkter, tankar och kinslor samt ge en trining

i analytiskt tinkande.'”

Foretag kan aven anvinda enkdtundersikningar som en kompetensutvecklingsaktivitet.
Enkatundersokningar bland olika personalkategorier gors ofta for att fainga upp den psykosociala
arbetsmiljon. En siadan kartliggning kan ge en generell bild av och riklig information om hur
personal upplever sin arbetssituation. Enkitundersokningen kan bland annat beakta aspekter
kring behovet av kompetensutveckling och dven direkta fragor rérande personalens 6nskvirda

Vidareutbildningsaktiviteter.129

I medarbetarsamtal boér  personalens kompetensbehov och personalens individuella
kompetensprofil samt krav pa utveckling férmedlas. Om medarbetarsamtal anviands riktigt kan
det bidra till att skapa effektivitet och sikerstilla framtida kompetensférsorining.'™ Pa grund av
detta wvill vi i var undersokning ta reda pi om och i sia fall till vilken utstrickning
frontlinjepersonal inom hotellbranschen deltar i kompetensutvecklingsaktiviteter som beror
medarbetarsamtal, det vill siga individuella samtal, gruppsamtal och enkitundersdkningar som
berért  personalens kunskap eller  kompetensniva. 1 relation till dessa
kompetensutvecklingsaktiviteter vill vi dven undersoka till vilken grad frontlinjepersonal anser

dessa aktiviteter vara relevanta for sin kompetensutveckling.131

2.2.4 Slutprodukt — Utvecklad kompetens
Organisationers kompetensutvecklingsaktiviteter har for avsikt att trana, utbilda och utveckla
personalen, samt att frimja och stodja lirandet som skall leda till kompetensutveckling for

hotellet och dess medarbetare.'”” Med tanke pa detta nirmar vi oss var slutprodukt, det vill siga

128 Rubenowitz. 2004. sid 204.
129 Rubenowitz. 2004. sid 192.
130 Lindelow. 2008. sid 203.
131 Se bilaga 2 — Enkiit.

132 Hansson. 1997. sid 81.

25



LUNDS UNIVERSITET Kompetensutveckling i hotellbranschen

Campus Helsingborg

hur lirande och utveckling av personalens kompetens genererar individuell kompetens sivil som

hotellkompetens.'”

2.2.4.1 Individuell kompetens

De tre forutsittningarna for personalens kompetens dr kunskap, vilja och tillfille. Personalens
kompetensniva ir beroende av hur vil dessa férutsittningar ir tillgodosedda.”™ Personalens
kompetens dr med andra ord beroende av kompetensutvecklingsaktiviteter sisom praktisk
inlarning och trining, utbildning samt medarbetarsamtal. De resurser som hotellen satsar pa
kompetensutvecklingsaktiviteter f6r personalen, bidrar till att utveckla personalens kunskap, vilja
och tillfille. '**

Individuell kompetens kan delas in i kompetensnivaerna tréskelkompetens och stjarnkompetens.
Troskelkompetens — den minimikompetens som krivs for att utféra arbetet — varierar beroende
pa hur arbetet dr utformat.” Fér hotellpersonal som arbetar inom reception kan férméagan att
kunna checka in och ut gister anses vara en troskelkompetens. Stjirnkompetens — den
kompetens medarbetaren besitter utéver troskelkompetensen — dr 4 andra sidan

situationsbetingad och ir ett sitt for medarbetaren att urskilja sig fran méingden.137

2.2.4.2 Hotellkompetens

Den snabba forindringstakt som forekommer i vart samhille, och dirmed ocksd inom
hotellbranschen, stiller inte enbart krav pa fortlopande yrkesutbildning utan dven pa férmagan
och viljan att utnyttja och utveckla kunskap."” Det ir viktigt att organisationer — hotell — besitter
ritt kompetens for att kunna forma och utveckla verksamheten."” Hotellens kompetens bygger
som sagt pa personalens kompetens. Med detta i1 atanke handlar det praktiska utvecklingsarbetet
av kompetens om att kombinera personalens utvecklingsbehov med hotellets.'” Ett

framgangsrikt ldrande resulterar i en samlad kompetens som 4dr mer 4n summan av

133 Rubenowitz. 2004. Sid 209.

134 Hansson. 1997. sid 69.

135 Hansson. 1997. Sid 69.

136 Goleman, Daniel. (2000). Kanslas intelligens och arbete. Stockholm; W&W Sid 36-37.
137 Goleman. 2000. Sid 36-37.

138 Rubenowitz. 2004. sid 208-209.

139 Lindmark & Onnevik. 2006. sid.189.

140 Rubenowitz. 2004. sid 209.
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individernas.'! Som ett resultat av detta ir bade det individuella och det organisatoriska lirandet

och kompetensutvecklingen av stor vikt for en organisation och ndédvindigt for att en

organisation ska utvecklas i positiv riktning iven pa ling sikt.'*

Da det praktiska utvecklingsarbetet av kompetens handlar om att kombinera personalens
utvecklingsbehov med hotellets samt for att hotellets kompetens bygger pa personalens
kompetens,'” vill vi genom vir undersdkning ta reda pi, genom en &ppen friga, vad

frontlinjepersonal inom hotellbranschen anser sig behéva fran sin arbetsplats f6r att utveckla sin

144

kompetens. ™ Detta anser vi viktigt att undersoka, da hotellbranschens kompetens bygger pa

frontlinjepersonalens kompetens. 1

141 Hansson. 1997. sid 74.

142 Lindmark & Onnevik. 2006. Sid 212.
143 Rubenowitz. 2004. sid 209.

144 Se bilaga 2 — Enkiit.

145 Rubenowitz. 2004. sid 209.
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3. Metodik
| forgdende teoretiska avsnitt motiverar vi valen av vart teoretiska material samt hur
materialet ar kopplat till vart metodologiska matinstrument, enkatundersokning. | det

kommande avsnittet kommer vi att beskriva tillvagagangssattet av detta matinstrument.

3.1 Undersokningens angreppssatt

Metodologisk forskning kan urskiljas i tva huvudgrupper; ett kvalitativt respektive kvantitativt
angreppssitt. Bada alternativen har sina styrkor och svagheter. Innan val och utformning av
undersokningens metodologiska angreppssitt dr det viktigt att ha klart utformade fragestallningar.
Undersokningens fragestallningar och syfte paverkar vad, hur och varfér ett viss metodologiskt
angreppssitt bér anvindas.'*

Virt syfte dr att undersoka vilken vikt ledningen inom hotellbranschen ligger vid att utveckla
personalens kompetens. Detta kommer vi att gora genom att kartligga frontlinjepersonalens
uppfattning kring sin kompetensutveckling. Detta anser vi att vi kan géra genom att anvinda oss
av ett kvantitativt angreppssitt, eftersom matinstrumentet syftar till att kartligga
frontlinjepersonalens upplevelser.

Vir kvantitativa underséknings frimsta styrka dr att den genererar en riklig och bred information
kring frontlinjepersonalens uppfattning. Detta ar kompatibelt med vart syfte, eftersom vi
intresserar oss for de gemensamma och genomsnittliga svaren fér att kunna kartligga
respondenternas upplevelser.'”’ Ytterligare en styrka som genereras utifrin nyttjande av en
kvantitativ metod ar att vi kan gbra vissa generaliseringar av resultatet,'”® men pa grund av det lilla

urvalet maste vi vara mycket forsiktiga med denna punkt.

Att vi valt att nyttja ett kvantitativt angreppssatt har paverkat forhillandet mellan vart teoretiska
och empiriska material, undersdkningens kunskapsteoretiska inriktning samt den ontologiska
inriktningen.'” Detta medfér ett deduktivt forhallande mellan det teoretiska och empiriska
materialet. Vi ldgger tonvikt pd prévning av teorier, snarare dn teoriredigering och generering som

ir en produkt av ett induktivt férhallningssitt.

146 Holme, Idar M., Solvang, Bernt K. (1997). Forksningsmetodik — Om kvalitativa och kvantitativa metoder. Uppl.2. Lund:
Studentlitteratur. sid 14 & 36.

147 Holme & Solvang. 2001. sid 78.

148 Holme & Solvang. 2001. sid 80.

1499 Bryman, Allan. (2006). Samballsvetenskapliga metoder. Uppl.1:3. Malmé: Liber. sid 34.

28



LUNDS UNIVERSITET Kompetensutveckling i hotellbranschen

Campus Helsingborg

Ett fokus pa kvantitativa metoder medfor dven en postivistisk kunskapsteoretisk inriktning, dar
vetenskapliga normer och tillvigagangssitt ir centrala.” Detta ir i linje med vért syfte som ir att
undersoka vilken vikt ledningen inom hotellbranschen ligger vid att utveckla personalens
kompetens. Detta kommer vi att gora utifrin frontlinjepersonalens perceptioner kring sin

kompetensutveckling.

Den kvantitativa undersdkningen har dven genererat den ontologiska inriktningen — objektivisn —

som utgdrs av uppfattningen att den sociala verkligenheten bestir av en yttre och objektiv

Verklighet.15 !

3.2 Enkatmetodik
Unders6kningsgrupp: Population och urval

Vi har for avsikt att underséka hur frontlinjepersonal som arbetar inom hotellbranschen
uppfattar att ledningen satsar pa personalens kompetensutveckling. Vi definierade
undersokningens population till frontlinjepersonal inom hotellbranschen i Sverige. Vi ville fa fram
ett resultat som skulle kunna anses vara sa representativt som moijligt. Pa grund av detta gjorde vi
ett sannolikhetsurval dir vilken enhet som helst ur populationen kan komma med i urvalet.'”
Undersokningen omfattade all frontlinjepersonal pa samtliga hotell i en stad 1 Sverige. Vi gjorde
darfor ett sa kallat glusterurval, vilket Holme och Solvang beskriver som att dela in populationen i
kluster, ofta kommuner och stadsdelar, och direfter enheter.'” T detta fall utgér klustren alla

stader 1 Sverige som har hotell.

Vi valde att utféra undersdkningen i Helsingborg som dr en mellanstor stad 1 Sverige. Det var
naturligt och bekvimt for oss att vilja Helsingborg, da vi studerar vid Campus Helsingborg och
tva av gruppmedlemmarna arbetar pa tva av Helsingborgs hotell. Vi resonerade dock dven att
klusterurvalet Helsingborg skulle kunna representera ett mellanting mellan en mindre och en
storre stad. En annan anledning var den hoga hotelltitheten 1 Helsingborg i relation till dess yta.
Enligt branschtidningen Restauréren kom Helsingborg pd sjitte plats av de stOrsta

hotellkommunerna, framfér flera stider som bade till antal invanare och till geografisk storlek dr

150 Bryman. 20006. sid 35.
151 Bryman. 20006. sid 35.
152 Holme & Solvang. 1997. sid 183.
153 Holme & Solvang. 1997. sid 186.
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54

storre 4n Helsingborg. Enligt Restauréren och SHR finns det 18 stycken hotell i Helsingborg. '
Av dessa 18 dr dock 5 stycken motell, och vi har valt att inte inkludera dessa dd motell till skillnad

5

frin hotell ofta tillhandahéller gisten med mindre service.”” Upalet utgdrs dirfor utav
frontlinjepersonal pa alla hotell i Helsingborg, vilka uppgir till 13 stycken. Da vart syfte var att
undersdka hur frontlinjepersonal som arbetar inom hotellbranschen uppfattar att deras
arbetsplats satsar pa kompetensutveckling av personalen, valde vi att endast innefatta
visstidsanstilld personal 1 undersokningen. Anledningen till detta var att extrapersonal troligen
inte far samma mojligheter till kompetensutveckling som visstidspersonal. Extrapersonal kanske
inte arbetar inom hotellbranschen som sin huvudsakliga sysselsittning, vilket skulle kunna ge ett
felaktigt och missvisande resultat. Med tanke pa virt syfte valde vi dven att enbart innefatta
personal med direkt kundkontakt som frimsta arbetsuppgift, det vill sdiga dem som arbetade i
reception och frukostservering/ restaurang. Vi valde att inte innefatta stidpersonal dd vi menar
att dven om de arbetar pa hotellet och ibland har kundkontakt, dr detta inte deras frimsta
arbetsuppgift. Vi valde att endast ta med personal som var anstilld utav hotellet. Inhyrd personal
som tillhor exempelvis en outsourcad restaurang valde vi att exkludera ifrain undersékningen.

Undersokningens urval utgdrs pa sa vis utav visstidsanstilld frontlinjepersonal pa hotellen i

Helsingborg.

Utarbetning av enkidtunders6kningen

Kontakt med hotellen

Inf6r den empiriska insamlingen tog vi kontakt med samtliga hotell i Helsingborg och talade med
varje enskild personalansvarig om deras personal skulle kunna tinkas att medverka 1 var
undersokning. Vi presenterade oss och anledningen till att vi ville anvanda hotellets personal i var
undersokning. Vi forklarade dven syftet med undersdkningen, hur omfattande undersékningen
skulle vara och att svaren skulle hanteras konfidentiellt. Vi bestimde ett datum da vi skulle
aterkomma med enkiterna och att personalen direfter skulle ha en till tva veckor pa sig att fylla 1
dessa. Alla 13 hotell visade sig ha en positiv instillning till undersékningen och valde att

medverka.

154 SHR statistik Hotelldret 2008 i Alexandersson, Katja., de Frumerie, Mattias., Hirsch, Daniel. (2009). 2008 birjade
lysande men avsintade mirkt. Restaurdren, nr 10, ss 10-11.

155 Gray, William S., Liguori, Salvatore C. (1994). Hote/ and Motel Management and Operations. Uppl. 3. New Jersey;
Englewood Cliffs. Sid 17. Forfattarna menar att motell ursprungligen skiljde sig mot hotell genom att erbjuda mindre
service. Vi valde av denna anledning att endast nyttja hotell i denna undersékning eftersom servicemétets kvalitet
spelar en roll i var uppsats problembeskrivning.
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Vi ville undvika men vara medvetna om ett eventuellt bortfall, da det har negativa konsekvenser

156 . . .
* som vi kommer att berora senare i

tor enkitundersékningens giltichet och tillfotlitlighet
metodavsnittet. Pa grund av detta fraigade vi hur manga som arbetade pa varje hotell f6r att veta
hur manga enkiter som varje hotell behovde sd att vi senare skulle kunna berikna ett eventuellt

bortfall.

Utformmingen av fragor

Enkidten innehaller totalt fyra sidor, varav den fOrsta sidan bestir av vart missivbrev — som
torklaras mer detaljrikt 1 nistkommande stycke, Missivbrev — och tre sidor med fragor. Dessa tre
sidor bestar inledningsvis av ett par faktafrigor kring respondentens bakgrund samt tre

fragedelar.

De inledande sju stycken personliga fakta- och sakfrigorna behandlar information kring

respondentens faktiska forhallande™

som dlder, kon och antal hotellrum pa arbetsplatsen. Tre av
faktafrigorna har 6ppna svarsalternativ; respondentens ilder, antal ar han/ eller hon haft sin
nuvarande position samt antal hotellrum pa arbetsplatsen. Fyra av de aterstiende faktafrigorna
har fasta svarsalternativ, som man eller kvinna, om respondenten arbetar i receptionen eller
restaurangen/ frukost, om de har eller inte har tidigare erfarenhet samt om hotellet tillh6r ndgon
hotellkedja. Vi forsékte inkludera sa fa personliga frigor som moijligt f6r att minska risken att
respondenterna undviker att svara for att de dr oroliga att deras svar kan identifieras.'””® De
faktafragor vi till slut valde att inkludera var f6r att kunna pavisa eventuella skillnader och

samband mellan bland annat olika dldersgrupper, kon, hotellets storlek samt respondentens

arbetsposition.

Enkitens forsta del utgérs av en sida med tva-stegs tabellariska fragor. Forst skulle
respondenterna besvara 14 stycken fakta- eller sakfrigor, kring om de deltagit i olika
kompetensutvecklingsaktiviteter pa sin nuvarande arbetsplats. Hela denna forsta del skulle

respondenterna besvara genom jakande och nekande fasta svarsalternativ.'”” Sedan skulle

156 Bryman. 2006. sid 50 & 64; Kroner, Svante., Wahlgren, Lars. (2005). Statistiska metoder. Uppl 2. Lund:
Studentlitteratur. sid 14.

157 Trost, Jan. (2001). Enkdtboken. Uppl 2. Lund: Studentlitteratur. sid 63.

158 Schou, Pierre. (2007). Medarbetarundersikningar — som verktyg for foretagsstyrning och fordndring. Uppl. 1:1. Lund:
Studentlitteratur. sid 118.

159 Trost. 2001. sid 63 & 69.
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respondenterna ta stillning kring vilken betydelse de olika aktiviteterna har for deras personliga

kompetensutveckling. Aven dessa rangordningsfragor'®’

besvarande respondenterna genom fem

fasta svarsalternativ som var rangordnade enligt en ordinalskala som ger rangordnade mitvirden

utan definierade avstind.'' De fem svarsalternativen vi valde att anvinda var, “orelevant”, ” lite
kbl 2»

relevant”, ”ganska relevant” eller “mycket relevant” samt ett femte “vet ¢j”, vilket vi anser ger

respondenten hela svarsdimensionen att vilja mellan.'”

Enkitens andra del bestir av tio stycken attitydspastienden, som respondenterna skulle ta
stillning till.'"” Respondenterna hade fem svarsalternativ att vilja mellan kring hur vil pastiendet
instimde pa deras nuvarande arbetssituation. De fasta svarsalternativen respondenterna hade att
vilja mellan var ”instimmer inte alls”, ”instimmer lite”, ”instimmer delvis”, ”instimmer helt”,

1 Vi valde att

eller "vet ej”. Aven dessa svarsalternativ ir rangordnade efter en ordinalskala.
endast ta med fyra stycken rangordningsalternativ for att fi respondenterna att ta stillning,'” Vi
valde dock att inkludera det femte svarsalternativet ”vet ej”, for att respondenterna skulle ha ett

alternativ om de var osikra'® och for att f2 dem att inte undvika att svara.

De ovanstiende tvd frigedelarna som hade fasta svarsalternativ, genererar en hog grad av
Standardisering samt en hog grad av strukturering, vilket dr karakteristiskt for en kvantitativ
undersékning.](’7 Standardisering handlar om till vilken grad som frdgorna och situationen da
enkiterna fylls i 4r densamma f6r alla respondenter.168 Vir avsikt var att ha en sa hog grad av

standardisering och strukturering som moijligt £6r att 6ka méjligheterna till jaimforelse.

I den sista och tredje delen av enkiten valde vi att inkludera fyra stycken strukturerade dppna

fragor.'” Vi valde 6ppna frigor trots risken for sekundirt bortfall,'" eftersom vi syftar att forsta

160 Trost. 2001. sid 67 & 69.; och Patel, Runa., Davidsson, Bo. (1994). Forskningsmetodikensgrunder — Att planera,
genomfora och rapportera en undersikning. Uppl. 2. Lund: Studentlitteratur. sid 70.

161 Patel &Davidsson. 1994. sid 92.

162 Trost. 2001. sid 73.

163 Trost. 2001. sid 67.; och Patel & Davidsson. 1994. sid 70.

164 Patel & Davidsson. 1994. sid 92.

165 Trost. 2001. sid 71.

166 Schou. 2007. sid 125.

167 Patel & Davidsson. 1994. sid 60-61.

168 T'rost. 2001. sid 55.

169 Bryman. 2000. sid 157-158.; och Patel & Davidsson. 1994. sid 60-61.; och Trost. 2001. sid 70 & 72.
170 Bryman. 20006. sid 148.; och Trost. 2001. sid 72.
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frontlinjepersonalens perceptioner kring sin kompetensutveckling. Denna del av undersékningen
med Sppna fragor genererade en ldg grad av strukturering och hog grad av standardisering, da alla

respondenter tillhandahélls samma fragor samt ordningsfolid,'”" men inga fasta svarsalternativ.

Infor varje del och typ av fragor var vi vildigt noga med att ge instruktioner hur frigorna bor
besvaras. Dessa instruktioner ansig vi var litta att forstd och vi markerade dem for att
respondenterna inte skulle missa dem och fylla i enkiten fel. Detta dr speciellt viktigt vid
tabellariska fragor."” Vi var dven noga med att undvika krangliga ord, negationer och linga
frageformuleringar. Under hela utformningen av enkiten var vi noga med att vara konsekventa

bide gillande de tekniska aspekterna kring svarsboxar och i vart sprakbruk. '

Missivbrev

For att minska risken f6r bortfall utformade vi ett missivbrev ddr vi presenterade oss sjilva och
undersokningens syfte. Vi valde att lita missivbrevet vara enkitens introduktionsblad. Detta var
for att skapa ett seridst intryck och motivera respondenterna att besvara var enkit.'
Respondenterna kunde pa sa vis liatt ga tillbaka till missivbrevet for information om
undersokningen och forklaringar av centrala begrepp. Utover prestation av oss sjilva och syftet
med undersékningen informerades respondenterna om att deras medverkan var konfidentiell,
samt att resultatet skulle presenteras och skickas till respektive hotell i bérjan utav juni.
Respondenterna informerades dven om hur lang tid undersokningen beriknades att ta samt hur

enkiten var uppbyged. Vilimnade kontaktuppgifter for eventuella oklarheter eller funderingar.

Test

Vir utgangspunkt var att enkiten skulle utformas sa pedagogiskt och enkelt som maijligt. Detta
gjorde vi genom exempelvis att undvika svira ord, eftersom en svarlist enkit tenderar att
generera en ligre svarsprocent och svarigheter vid tolkning av resultatet. Vi valde att ha sa fa

frigor som mojligt men tillrickligt manga for att kunna svara pa vart syfte.'”

Vi gjorde tre
provundersokningar innan vi inledde den faktiska undersékningen. Vi anvinde oss vid sista

provundersokningen av respondenter som arbetar eller har arbetat inom hotellbranschen. Under

171 Patel & Davidsson. 1994. sid 61-62.
172 Trost. 2001. sid 69-70.

173 Trost. 2001. sid 80-81 & 83-85.

174 Patel & Davidsson. 1994. sid 64.

175 Schou. 2007. sid 117-118.
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dessa tester gick vi igenom och noterade respondenternas asikter och funderingar, vilka vi tog i

beaktning vid den sista justeringen av enkiten.

Genomforandet av enkdtundersokningen

Vi delade ut enkiter som sdg likadana ut till receptionen som i sin tur delade ut dessa till
personalen. Detta skedde vid samma dag vid nistan samma tidpunkt. Vi hade dock inte mojlighet
att kontrollera respondenternas svarssituation, eftersom vi inte var pa plats vid ifyllandet da

hotellpersonals arbetstider varierar.

Insamling och bearbetning av det empiriska materialet
Nir samtliga enkiter samlats in efter ett par paminnelser hade vi vara radata, det vill siga det

176

osorterade och obearbetade materialet. ” Den kvantitativa bearbetningen gick ut pa att samla in

och ordna materialet i en frekvensmodell'”’

som kartligger respondenternas svar pa de forsta tva
enkitdelarna. Vi kategoriserade svaren for de 3 inledande faktafrigorna med 6ppna svar, for att
underlitta kodning, berarbetning samt analys. Innan vi kunde ldsa in enkitmaterialet kodade vi
alla enkitsvar. En enkit kom da att besta av en lang sifferrad, vilken vi matade in 1 ett
statistikprogram. Vi anvinde oss av statistikprogrammet SPSS, trial version, som ir ett av de mest
anvinda  statistikprogrammen vid universitet virlden 6ver. Programmet underlittar

'S Efter att alla enkiter matats in kunde vi sammanstilla en frekvensmodell,

berikningsarbetet.
som kom att ligga till grunden f6r var analys. Vi genomférde dven sammanstéllningar i diagram,
for att visa pa samband mellan olika fragor. Detta var vi noga med att endast anvinda dér det
passade och var relevant for vér analys.'” Bearbetningen av de 4 sista éppna frigorna'®
innefattade att vi ssmmanstillde alla svar i ett omfattande textmaterial dér vi sedan kategoriserade
respondenternas svar.” Som exempel pa denna kategorisering var att den férsta 6ppna frigan
kring vad som motiverar respondenten att utveckla sin kompetens kategoriserade vi 1 bland annat

“ansvar och befogenheter” och “konstruktiv kritik/ feedback”. I redovisningen av virt empiriska

. . . 182 : :
material anvande vi oss av frekvensmodeller under vilka vi slog samman

176 Patel & Davidsson. 1994. sid 92-93.

177 Patel & Davidsson. 1994. sid 94.

178 Kroner & Wahlgren. 2005. Sid 25.

179 Patel & Davidsson. 1994. sid 95.

180 Patel & Davidsson. 1994. sid 99.

181 Patel & Davidsson. 1994. sid 100 & 102.
182 Se bilaga 4 — Empiriskt material.
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rangordningsalternativen till “inte relevant” och “relevant” samt “instimmer inte” och

“instimmer”, fOr att se at vilket hall respondenternas uppfattning lutade.

Bortfallsanalys: externt och internt bortfall

En bortfallsanalys kan vara en nodvindighet for att fa en bild av om de respondenter som
besvarade enkitundersokningen ar representativa for vart urval och var population. Vi kommer i
denna bortfallsanalys forsoka att jaimfora vart svarsantal med det ursprungliga urvalet,
Helsingborgs hotells frontlinjepersonal.'™ Stora skillnaderna mellan vart urval och det insamlade
materialet medfor att vi maste vara forsiktiga 1 vara generaliseringar och hur vi anvinder
resultatet.'™ Detta gjorde vi da vi endast pavisade indikationer och tendenser i vér analys.

Det externa bortfallet, ir de respondenter 1 urvalet som valt att inte medverka. Det nterna eller
sekunddra bortfallet ir fragor som inte besvarats i det insamlade enkitmaterialet. Under denna
analys skall vi unders6ka mojliga anledningar till de olika bortfallen och om det kommer att

paverka virt resultat.

Vir enkdtundersoknings externa bortfall var 29.7%, det vill siga 27 av de 91 enkiterna vi
limnade ut fylldes inte i av frontlinjepersonalen. Overlag var svarsprocenten hégre ju mindre
hotellet var, med undantag for ett par av de stérre hotellen. Av de 64 enkiterna som samlades in
tillhérde 45 stycken receptionen, vilket kan indikera att en stor del av respondenterna som ej
svarade tillhor restaurangavdelningen. Men eftersom respondenternas kompetensupplevelser var
liknande mellan bide receptions- och restaurang/ frukostpersonal, anser vi att det inte kommer

att paverka kartligeningen.

Det interna eller sekundira bortfallet varierar genom enkiten. De inledande sju faktafragorna
hade ett litet sekundart bortfall pa mellan 0-4.7 % beroende av fraga. Respondentens édlder var

den friga med ett internt bortfall pa 4.7%,'*

vilket vi tror beror pa att respondenten inte ville att
enkiten skulle kunna sparas till dem. Det sekundira bortfallet fran de inledande delarna kommer
inte att paverka resultatet, eftersom vi inte kunde gora nagra siakra statistika generaliseringar.
Enkitens forsta del som utgjordes av 14 stycken faktafragor respondenterna skulle besvara, hade

ett internt bortfall pa mellan 0 — 6.2 %. Det storsta interna bortfallet var pa fragan kring om

183 Trost. 2001. sid 118.
18 Trost. 2001. sid 119.
185 Se bilaga 3 — Bortfallsanalys, Bortfallstabell 1 & 2.
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respondenten deltagit i en situation di arbetsgivaren testat kompetens- eller kunskapsnivan.'® Vi
tror att de som inte besvarade fragan var osiakra kring sitt svar eller av lathet valde att inte ta
stillning. Vi anser att denna fragedels bortfall inte kommer att paverka resultatet avsevirt, utan vi
kommer att kunna se indikationer och trendenser dnda. I den forsta delen av enkiten fick
respondenterna dven ta stillning till aktiviteterna 1 faktafrigorna genom ett antal
rangordningsalternativ. Denna del av enkiten visade pa ett stort internt bortfall. Bortfallet lag
mellan 17.2 - 21.9 %. Det var genomgiende samma respondenter som inte besvarat fraigorna,'™’
vilket vi anser kan tyda pa enkittrétthet och méjligen att kompetensutveckling inte anses vara ett
intressant eller relevant amne for dessa respondenter. Pa de sista attitydspastienderna med fasta
svarsalternativ var det interna bortfallet 4.7% - 6.2%, vilket visar att 3-4 respondenter valde att
inte besvara frigorna.'™ Det var till storsta delen samma respondenter som inte besvarade den
forgaende fragedelen som heller inte besvarade dessa fragor. Detta anser vi styrka vart antagande
att de valde att inte besvara enkiterna pd grund av enkittrotthet och/ eller att de hade ett litet
intresse for dmnet. Vi valde att inkludera fyra stycken Gppna fragor i slutet av enkiten. Vi var
medvetna om att respondenterna kunde hoppa over dessa frigor, da de kunde uppfatta att skriva
egna svar var jobbigt. Av de fyra fragorna fick vi en svarsfrekvens pa omkring 32 av 64. Virt syfte
var att anvanda dessa Oppna svar som komplement till den kartligening av respondenternas
kompetensutveckling vi samlat in frin de frigorna med fasta svarsalternativ.'” Detta héga interna
bortfall anser vi till stérsta delen beror pa enkittrotthet och maojligen en viss tidsbrist. Det ger oss
ocksa vissa indikationer till att amnet inte holl tillrickligt stort intresse for att frontlinjepersonalen
skulle ta sig tid, vilket i sig sdger nagot om dessa respondenters upplevelser och uppfattning av

sin kompetensutveckling.

3.3 Utvardering av metodik

Det forekommer alltid osikerhet vid insamlande av information ndr det ar vi sjilva som
konstruerar de instrument vi anvinder. Vid insamlandet uppstar problemet att vi inte kan vara
100 % sikra att det inte forekommit slumpmissiga fel och att vi far den information kring det vi
just det vi eftersoker eller hur pass siker informationen 4r.'” Fér att minska detta problem maste

vi forsoka sakerstilla att vi undersker det vi avser att undersoka, det vill siga att undersdkningen

186 Se bilaga 3 — Bortfallsanalys, Bortfallstabell 2 — 5.
187 Se bilaga 3 — Bortfallsanalys, Bortfallsstabell 5 — 7.
188 Se bilaga 3 — Bortfallsanalys, Bortfallsstabell 8 — 9.
189 Se bilaga 3 — Bortfallsanalys, Bortfallstabell 10.

190 Holme &Solvang. 1997. sid 163.
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har god validitet, samt att vi gor det pa ett tillforlitligt sitt, det vill sdga att den har god reliabilitet. b

Badda dessa begrepp stiller fragor kring undersékningens precision och tillférlitlighet i centrum.

3.3.1 Validitet
Validitet, eller giltighet, handlar om att en undersokning miter det som den ir avsedd att mita,

det vill siga det som ir nimnt i uppsatsens syfte och frigestillningar.'”

Vir undersokning
behandlar minniskor och ror sig darfor kring abstrakta fenomen som deras instillningar,
kunskap, upplevelser och liknande.'” Dessa fenomen ir opatagliga och fér att uppna god validitet
maste vi dirfor ta reda pa om vara instrument har god validitet. Detta kan goras genom att
exempelvis forsoka sikerstilla innehallsvaliditeten. Innehallsvaliditeten dstadkommer vi genom att
utféra en logisk analys av innehallet 1 vért instrument, enkidtundersékning. Da vi sjilva

konstruerade enkiten fick vi sex utomstiende personer att utféra den logiska analysen av

innehallet och vi korrigerade direfter.'”

Vi menar att vara enkitfragor var utformade pd siadant sitt att understkningens validitet dr
relativt god. Detta stods av att vi genomgaende forsoker presentera évertygande argument for att
det rader god 6verensstimmelse mellan de teoretiska begreppen och det sitt som vi miter dessa
pa. Vi forsoker tala om for lisaren vad som eftersokts i det empiriska materialet for att besvara

vart syfte och vara fragestillningar.

3.3.2 Reliabilitet
Reliabilitet, eller tillforlitlighet, bestims av hur mitningarna utférs och handlar om hur vil

195 1~e - .. .
> D4 vi anvande oss av enkit

enkitundersokningen undviker olika slumpmassiga inflytanden.
som metod hade vi liten moijlighet att kontrollera reliabiliteten i férvig. Vi forsokte fa fram sd
hog tillforlitlighet som mojligt genom att forsikra oss att de som skulle svara pa enkiterna skulle
uppfatta den som vi tinkt oss. Detta gjorde vi genom att ge noggranna instruktioner i enkiten
och till varje enskild fraga. Vi var noga med att utforma en enkel och snygg lay out pa enkiten

som gjorde det sa litt som mojligt att besvara. Vi forsokte dven att formulera vara fragor pa ett

tydligt sitt for att hindra missuppfattningar. Slutligen genomférde vi ettt antal

191 Patel & Davidson. 1994. sid 85.
192 Trost. 2001. sid.61.

193 Patel & Davidson. 1994. sid 85.
194 Patel & Davidson. 1994. sid 86.
195 Holme & Solvang. 1997. sid 163.
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provundersokningar pa utomstdende personer som motsvarade vart tinkta urval. Vi var noga
med att korrigera enkiterna utifrin deras kommentarer. Nir vi vil samlat in alla besvarade
enkiter och borjat bearbeta materialet fick vi bittre insyn pa om enkiten kunde betraktas som
tillforlitlig. Under bortfallsanalysen stillde vi oss exempelvis fragor som; Fanns de ndgon fraga
manga hoppade 6ver? Markerade de vid flera alternativ d4n vi bett om? Hade vi alla mojliga

alternativ till fragor eller hade respondenterna skrivit till nya? "*°

Vi var noga med att samtliga hotell i Helsingborg fick identiska enkiter och att vara instruktioner
for utforandet var tydliga. Vart mal var att forhallandena under vilka underékningen utférdes
skulle vara sa lika som mdijligt. Vi kan dock aldrig utesluta effekten av omgivningen och det finns

alltid en risk att den paverkade respondenterna pa olika sitt.

Bade i planering och utférande av var enkdtundersékning férsokte vi vara mycket observanta och
genomforde kontinuerlig kritisk provning av vira instrument samt var vi genomgiende

noggranna vid bearbetningen av vart material for att forsoka fa fram ett hallbart resultat.

3.4 Etisk avvagning
Allmin forskning ir inte virdeneutral och det dr ett faktum att den forskning som har
studieobjekt minniska och sambhille, stiller ett par etiska problem. En grundliggande
utgangspunkt for all samhillsforskning 4r att visa respekt f6r den enskildes méinniskovirde, dar

. o . : o o 1
den inte anvinds som medel for att vissa mal ska uppnas. '’

Under var forberedelse f6r undersékningen funderade vi 6ver ett par forskningsetiska frigor som
t6r de individer som medverkar i undersdkningen.” For att folja etiska krav tinkte vi igenom
vilka olika konsekvenser vart planerade uppligg skulle medféra innan vi genomférde var
enkitundersokning. Innan vi borjade utforma enkiterna tog vi i god tid kontakt med samtliga
hotell i Helsingborg foér att inhdmta deras tillstind och medgivande att genomfora
undersokningen. I och med att de medverkande individerna i enkdtundersdkning Gverlimnade

information till oss, stillde det krav pa oss att virna om den enskildes integritet.'””” Som en del av

196 Patel & Davidson. 1994. sid 88.
197 Holme & Solvang. 1997. sid 32.
198 Patel & Davidson. 1994. sid 50.
199 Patel.& Davidson. 1994. sid 51.
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detta var vi noga med att uppfylla kraven pa tystnadsplikt och att alla uppgifter som vi erholl frin

individerna behandlades konfidentiellt.*”

Att enkdterna uppges vara konfidentiella beror pa att vi
1 vissa fall vet vem vi har fatt svar ifrin men att det ar enbart vi i gruppen som far tillgang till
dem.”” Enkiterna behandlades pa si vis konfidentiellt genom att vi dels inte 6verlimnade
uppgifterna till utomstaende och dels genom att vi hindrade méjligheten att identifiera enskilda

individer da vi presenterade vira resultat. Da undersokningen genomfordes pa Helsingborgs

samtliga hotell undvek vi att den enskilde medarbetaren skulle kunna identifieras.

En annan fraga kring etik vi funderade 6ver var att da deltagande limnade information till oss
informerade vi samtliga kring enkitundersokningens syfte samt vad deras medverkan kom att
innebira.*” Vi fick inte individerna att delta pa falska premisser utan fick de sjilva ta stillning till
sitt deltagande med ett frivilligt samtycke.” I missivbrevet framgick pa si vis att deras medverkan
aterstod som frivillig och att uppgifterna de limnade skulle inte anvindas i ndgot annat syfte. Vi
forsokte motivera frontlinjepersonal att medverka genom att klargéra att deras individuella bidrag

var viktigt fOr att ge enkiatundersdOkningen ett rattvisande resultat.
ktigt for att ge enkitundersdkningen ett rittvisand Itat. **

Slutligen ett etiskt val vi funderade pa var om hur de som medverkade i enkdtundersékningen
skulle kunna ta del av resultaten. Vi informerade respondenterna om att resultatet av
undersokningen skulle presenteras 1 form av var magisteruppsats och skickas till samtliga hotell 1

]unl 205

3.5 Granskning av kallor

Vid granskning av killor kan fyra faser utmirkas; observation, ursprung, tolkning och

anvindbarhet.*”

Granskning av vara killor startade redan dd vi faststillt uppsatsens
problembeskrivning, eftersom nista steg var att paborja insamlingen av vart teoretiska material.

Denna fas kallas av Holme och Solvang {61 &dllobservation, vilken vi inledde genom att séka i de

200 Holme & Solvang. 1997. sid 335.
201 Patel.& Davidson. 1994. sid 63.
202 Patel & Davidson. 1994. sid 51.
203 Holme & Solvang. 1997. sid 335.
204 Holme & Solvang. 1997. sid 32.
205 Patel & Davidson. 1994. sid 52.
206 Holme & Solvang. 1997. Sid 130.
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databaser och bibliotekskataloger som fanns tillgingliga for 0ss.””” Vi anvinde oss huvudsakligen
av Elin, Libris, Lovisa samt Uppsok. Vi anvinde oss av s6kord — som Human resource
management, human resource development, kompetens, komptensutveckling och lirande — vilket
generade mangder av material. Vi sorterade oss igenom och gallrade ut det som vi uppfattade

som relevant for vart syfte och fragestillningar.

Granskningens andra fas — bestamning av ursprung — gick till storsta delen ut pa att faststilla vem
som skrivit dokumentet samt varfor. Vi ville forsikra oss om att killorna var dkta och att de var
en del av helheten.” Detta anser vi att vara killor uppfyller, da vi fatt vetskap om dem genom att
vi foljt upp en tidigare killas egna killor, for att se till att den var dkta och for att férdjupa oss

ytterligare 1 vart amne.

Tolkning av kdllan, ir den fas dir vi behandlar saval forfattarens tolkning kring dmnet som
mottagarens tolkning av killans innehall. For att skaffa oss en forstaelse for killans amne var vi
noga med att lisa manga och oberoende killor, vilket hjilpte oss se dmnets Gvergipande
innehall.*” Vi var dven noga med att alla férfattare liste alla killor, for att forsikra att tolkningen

var densamma.

Tillsist bestimde vi kdllans anvandbarbet utifran de tre tidigare faserna fOr att faststilla dess

. o . : 210
relevans for var underséknings syfte.

207 Holme & Solvang. 1997. Sid 130-131.
208 Holme & Solvang. 1997. Sid 131.
209 Holme & Solvang. 1997. Sid 134.
210 Holme & Solvang. 1997. Sid 135-136.
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4. Empiri och analys
| de forgaende tre avsnitten har vi presenterat var problembeskrivning, var teoretiska
forankring samt vart metodologiska tillvagagangssatt. Vi vill nu utifran dessa avsnitt bygga

vidare med en redovisning och analys av vart empiriska material som samlats in.

Inom hotellbranschen kan personalen utgora ett hotells frimsta resurs da personalen tillsammans
med gisterna skapar servicemétet som kan vara nyckeln till framgéng.”'' Personalens kompetens
ar darfor avgorande for kvaliteten av det viardeskapande som da uppstar. For att trina och
utveckla personalens kompetens ér hotellets HRD-aktiviteter som syftar till kompetensutveckling

*? Hotellets kompetensutvecklingsaktiviteter bidrar dven till att skapa ny kunskap.””

av stor vikt.
Det kunskapsskapande som tar plats pa hotellet influerar personalens individuella kompetens,
utveckling och lirande och dirigenom dven hotells samlade personalstyrkas kompetens,
utveckling och lirande.”"* Syftet med var undersékning ir att underséka vilken vikt ledningen
inom hotellbranschen ldgger vid att utveckla personalens kompetens, genom att kartligga
frontlinjepersonalens uppfattning kring sin kompetensutveckling. Med syftet 1 atanke vill vi fd en
bild av kunskapsutbytet och vilka olika kompetensaktiviteter som anvinds inom hotellbranschen.
Vi avser att fi insyn i detta genom att undersoka frontlinjepersonalens deltagande i de olika
kompetensutvecklingsaktiviterna och hur pass relevanta frontlinjepersonalen anser dessa vara for

sin personliga kompetensutveckling. Vi redovisar dven intressanta iakttagelser de brister och

mojligheter frontlinjepersonalen ser 1 hotellbranschens kompetenssatsning.

Vir inledande del i enkitundersokningen innehaller sakfragor kring respondenten. Utifran dessa
inledningsfragor fick vi en uppfattning kring var undersékningsgrupp. Var avsikt var att se om
eventuella samband kunde urskiljas mellan responednterns uppfattning och svar pa sakfragor. Vi
kunde uppmirksamma vissa samband, men eftersom vart urval var litet kan vi inte géra
generaliseringar utifran detta i analysen. Majoriteten av Helsingborgs hotells frontlinjepersonal dr
kvinnor. Den storsta aldersgruppen ar under 25 ar. Den tidsperiod som flest respondenter hade
arbetat pa sin nuvarande position var under 2 ar. Storsta delen av respondenterna tillhérde

receptionsavdelningen. Over hilften av respondenterna har tidigare erfarenhet inom sitt

211 Jfr. Eksell. 2005. 1 Cotvellec & Lindquist. 2005. Sid 12-13.; Jftr. Persson. 2000. Sid 43.
212 Fombrun et al. 1984. sid 49.

213 Jfr. Chermack & Swanson. 2008. Sid 131.

214 Rubenowitz. 2004. sid 209.
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nuvarande arbetsfilt. En 6vervigande majoritet av respondenterna arbetar pa hotell som tillhor

nigon hotellkedja.*”

4.1 Kompetens
Utifran var undersokning fick vi reda pa att majoriteten av frontlinjepersonalen vid hotellen i
Helsingborg anser att de har eller delvis har tillricklig kunskap att hantera de situationer som kan
uppsta i deras dagliga arbete.”’® Att ha kunskap kring ett aktuellt omrade eller imne ir avgérande
for att besitta kompetens,”” det vill siga att besitta ritt firdigheter och férmagor for att kunna
och veta vad arbetet innefattar och hur det skall utféras.”® Att majoriteten av respondenterna
anser sig ha tillricklig kunskap for sitt arbete, anser vi kan vara en indikation att den storsta delen
av frontlinjepersonalen i Helsingborg har uppfyllt den férsta forutsittningen for kompetens. De
respondenter som inte ansag sig ha tillricklig kunskap kan tinkas ha en viss kunskapsbrist och

har ddrfor inte alla kompetensforutsittningarna uppfyllda.

Kunskap skapas genom interaktion och dialog da individer éverfor tyst och uttalad kunskap.*”
Den tysta kunskapen ar den personliga kunskapen individen inte kan artikulera eller formalisera.
Tyst kunskap skapas genom bland annat observation eftersom den ir djupt rotad i beteende.”
Den uttalade kunskapen a andra sidar dr litt kan artikulera och sprida vidare och kan skapas
genom bland annat samtal och utbildningar.”*' De respondenter som anser sig besitta tillricklig

kunskap,” menar vi har deltagit i interaktion med medarbetare dir kunskapséverféringen mellan

tyst och uttalad kunskap wvarit lyckad.

Den storsta delen av respondenterna kinner sig helt eller delvis motiverade att ge det lilla extra i
sitt dagliga arbetet.” Att vara motiverad och att ha vilja att genomféra sitt arbete dr den andra av

de tre forutsittningarna for att kompetens skall uppfyllas.”* Att frontlinjepersonal har tillrickligt

215 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 1.1-1.7.
216 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 4.8

217 Tindmark & Onnevik. 2006. Sid 196.

218 Hansson. 1997. sid 71.

219 Nonaka. 1991. sid 97.

220 Nonaka. 1994. sid 16-17.

221 Nonaka. 1994. sid 16-17.; och Nonaka et al. 2006. Sid 1182.

222 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 4.8

225 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Figur 4.7

24 Stockfelt. 1988. i Lindmark & Onnevik. Sid 197.; jfr. Hansson. 1997. sid 69.; jfr. Boxall & Purcell. 2008. Sid 173,;
jfr. Rubenowitz. 2004. Sid 201.
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med ansvar, befogenhet och frihet for att fatta beslut gillande sin arbetssituation ar ett bra sitt att

225

Oka personalens arbetstillfredstillelse och motivation.”™ Ansvar, befogenhet och frihet var tre

begrepp flera respondenter nimnde som motivationsfaktorer.”” Nist intill alla — 59 respondenter
av 64 — menade att de har tillricklig frihet att hantera de flesta situationer som kan uppsta.”’
Utbildningar och andra triningsaktiviteter kan férutom att vara kunskapsskapande dven vara
motiverande for personalen.” Detta styrks av att ett flertal respondenter nimnde att det skulle
vara motiverande om arbetsgivaren erbjod personalen utvecklingsmojligheter. Tre av
respondenterna beskrev det pa féljande sitt; ”Ge mig chans att dka pa uthildning’, > Att det finns
utvecklingsmdjligheter for alla” samt ” Erbjuder kurser och mdjligheter” * Arbetsgivare kan investera i och
stodja sin personal genom att erbjuda dem utvecklingsmaijligheter sisom utbildning och trining,

vilket kan bidra till att personalen kidnner sig uppskattade och mer motiverade.”’

Enligt var
enkitundersokning ansiag omkring hilften av respondenterna att deras arbetsgivare stédjer och
underlittar deras kompetensutveckling samt satsar bade tid och pengar pa personalen.”' Detta
resultat anser vi skulle kunna tyda pa att hilften av frontlinjepersonalen inom hotellbranschen
upplever en satsning pa personalen frin ledningen genom att exempelvis erbjuda personalen
utvecklingsmojligheter. Denna slutsats stodjer vi pa den hoga graden av motiverad
frontlinjepersonal ~ samt att flertalet av de motiverade respondenterna nimnde
utvecklingsmojligheter som motiverande. De respondenter som inte upplever en satsning fran
ledningen menar vi kan indikera att det saknas stod fran hotellen, da de upplever att hotellet inte
ligger vikt vid exempelvis utvecklingsmojligheter. Detta kan fa personalen att kinna sig
ouppskattad. En intressant aspekt dr att den personal som inte kdnner sig uppskattad ofta kan
kinna sig omotiverad,”” vilket ir motsigande eftersom majoriteten av respondenterna anser sig
vara motiverade. En mdjlig anledning till att vi fick detta nagot motsigelsefulla resultat anser vi

kunna vara for att motivation kan variera av ménga andra faktorer som exempelvis alder, kon,

personlighet.233

225 Gronroos. 2002. Sid 382-385.; Jfr. Lashley. 2000. Sid 794-795.
226 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 5.2.

227 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 2.14

228 T indmark & Onnevik. 2006. Sid 25.

229 Bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 5.2.

230 Lindmark & Onnevik. 2006. sid 25.

231 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Figur 4.1 & 4.6

232 Lindemark & Onnevik. 2006. sid 25.

233 Hansson. 1997. sid 97.
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Den tredje och sista forutsittningen for kompetens ar att individen skall ges tillfille att

genomféra uppgiften.””*

Vid frigan rorande om respondenten ges tillfille att utnyttja sin
kompetens ansdg lite mer dn halften — 46 respondenter av 64 — av respondenterna att de ges
tillfille.” Om personalen besitter alla tre forutsittningar for kompetens kan samitliga

236

forutsittningar f6r kompetens anses vara uppfyllda,™ vilket kan ha en positiv inverkan pa den

yrkesmissiga prestationen och gistvirdet i servicemétet.””’

Att en sa stor del av respondenterna anser sig besitta tillricklig kunskap, att de dr motiverade
samt att de ges tillfille att utféra sina arbetsuppgifter anser vi indikerar att omkring hilften av
frontlinjepersonalen inom hotellbranschen har alla férutsittningar f6r kompetens uppfyllda. Ur
en praktisk synvinkel kan en férutsittningsstudie vara relevant for att forsakra sig om att hotellet
fokuserar pa ritt omrade for var medarbetare. Eftersom kompetens och kunskap startar pa ett
individuellt plan dr det viktigt att veta var individens brister och mdjligheter ligger. Den
forutsittning minst antal respondenter ansag var uppfylld — trots en majoritet — var tillfalle. Detta
anser vi kan vara en viss indikation att hotellbranschen — trots att de satsar pa personalen — inte
ligger tillricklig vikt vid att ge personalen tillfille att utnyttja sin kompetens och gir pa sa vis

miste om en outnyttjad kompetenskilla.

Diagram 1.1 Jag anser att jag har tiliracklig
kunskap att utféra mina arbetsuppgifter/ kanner
mig motiverad i mitt dagliga arbete/ ges tillfélle

att utnyttja min kompetens?

60
40
B Instammer
20
Instammer inte
0] L

Kunskap Motiverad Ges tillfdlle

Antal respondenter

234 Hansson. 1997. sid 97.

235 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 4.9.

2 Stockfelt. 1988. i Lindmark & Onnevik. Sid 197.; jfr. Hansson. 1997. sid 69.; Jfr. Boxall & Purcell. 2008. Sid 173.;
Jfr. Rubenowitz. 2004. Sid 201.

237 Hansson. 1997. sid 69.; jfr Rubenowitz. 2004. sid 209.; Jfr Svingstedt. 2005. i Corvellec & Lindquist. 2005. Sid 51.;
Jft. Lindeléw. 2008. Sid 51.
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4.2 Larande och utveckling
Lirande 4r den process som kontinuerligt skapar och utvecklar kunskap.”” Den nya kunskapen
genereras genom interaktion och dialog mellan medarbetare da tyst och uttalad kunskap
overfors.”” Det var 46 av 64 respondenter i vir enkitundersékning som ansdg att det finns ett
bra lirandeklimat pa deras arbetsplats, att de tillits att géra misstag, att experimentera och att
reflektera.” Ett bra lirandeklimat ligger till grund fér den lirandeprocess™' som genom

interaktion ddr personalens kunskap skapas och utveckls.**

Ett lirandeklimat bor vara Oppet,
engagerat, kunnigt och tillita personal att testa sig fram, dven om inte utfallet alltid blir lyckat.*”’
De respondenter som ansag att det finns ett bra lirandeklimat pa deras arbetsplats har en bra
grund for den stindigt pagaende lirandeprocessen. De respondenter som inte ansag att det fanns
ett bra lirandeklimat pa deras arbetsplats har dock en nackdel gentemot de 6vriga, eftersom de da

saknar lirandeprocessens grund. For att gynna personalens kompetensutveckling bor det finnas

ett bra lirandeklimat.**

Nist intill alla av de respondenter som besvarade enkiten ansédg att de helt eller delvis delade med

sig av sina erfarenheter till
Diagram 1.2 Jag delar med mig av mina

. 245
erfarenheter/ kunskap till mina sina medarbetare.™ En stor

medarbetare? del av respondenterna ansig

. 80 sig dven dela med sig av den
2 60
§ kunskap de fitt frain den
S 40 iy .
§ ® Erfarenheter utbildning/ utveckling deras
o 20 —
= Kunskap arbetsgivare har erbjudit sin
£ 0
< 246

Instimmer  Instimmer Vet ej personal. Ett utbyte av

inte

erfarenheter och kunskaper

238 Hansson. 1997. sid 70.

239 Nonaka. 1991. sid 97.

240 Se bilaga 4 — Empirikst material, Tabell 4.2

241 Ortenblad. 2000. sid 80.

242 Nonaka. 1991. sid 97.

23 Ortenblad. 2000. sid 99.; jfr McShane & Travaglione. 2007. Sid 90.
24 Hansson. 1997. Sid 81.

245 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 4.4.

246 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 4.5.
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ir en del av lirandeprocessen. Individer, grupper och hela hotellet lir genom reflektion av
erfarenheter som leder till ny férstielse, ny kunskap och tillsist nytt beteende.”*’ Lirandet startar
alltid liksom kunskapsskapande pa en individuell niva.*** Att all hotellpersonal utvecklar, utbyter
och sprider goda och daliga erfarenheter samt sprider kunskap ar grunden fér organisatoriskt

- 249
larande.

Respondenterna svarade 6vervigande att de delar med sig av bade erfarenheter och
kunskaper till sina medarbetare, vilket vi anser kan vara en stor killa till skapande och utveckling
av personalens kunskap. Det kan indikerar att i en stor del av hotellbranschen sker ett
organisatoriskt lirande. Resultatet kan dven vara en anledning till varfér sa stor andel av
frontlinjepersonalen anser sig besitta tillricklig kunskap.”™ Utbyte av erfarenheter och kunskaper
ir en del av kunskapséverforingen, vilken skapar ny kunskap. Att dela med sig av sina
erfarenheter och kunskaper dr ett sitt att genom interaktion artikulera tyst kunskap medarbetaren
besitter. Denna externaliseringsprocess anser vi vara en vasentlig del for att sprida kunskap och

251

erfarenheter.” Detta anser vi vara en indikation att externalisering inom hotellbranschen ir en

viktig kalla till frontlinjepersonalens kunskapsskapande i det dagliga arbetet.

Enkitundersokningens resultat visade att utav de 13 HRD-aktiviteter vi bad respondenterna

besvara om de deltagit i hade majoriteten av frontlinjepersonalen deltagit i mellan 4 — 9 aktiviteter

252

pé sin nuvarande arbetsplats.” HRD-funktionen inom HR-cykeln har i syfte att trina, utveckla

253

och utbilda personalen.”™ HRD-aktiviteter spelar ddrfor en central roll i lirandeprocessen for att

utveckla personalens kompetens samt si skapar aktiviteterna férutsittningar for lirande.”
Endast ett fatal av respondenterna har aldrig eller vid ett fital tillfallen deltagit i olika HRD-
aktiviteter.”® De olika aktiviteterna i enkitundersokningen kan fordelas inom tre huvudgrupper;256
praktisk inldrming, utbildning och medarbetarsamtal. Inom de olika omriadena har kunskapsskapande

en central roll, eftersom de olika aktiviteterna Overfor personalens tysta och uttalade kunskap

genom interaktion.” Det relativt laga deltagandet i flera aktiviteter anser vi kan vara en indikation

247 McShane, & Travaglione. 2007. sid 84.

248 Alvesson & Svenningsson. 2007. sid 281.
2% Granberg & Ohlsson. 2000. sid 22.

250 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 4.8.
251 Nonaka. 1991. sid 99.

252 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 5.1.
253 Fomburn et al. 1984. Sid 49.

254 Tindmark & Onnevik. 2066. sid 212.

255 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 5.1.
256 Se bilaga 2 — Enkiit.

257 Nonaka. 1991. Sid 97.
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pa att hotellbranschen endast erbjuder ett fatal av dessa aktiviteter. Detta skulle kunna tyda pa
antingen ett visst ointresse och okunskap fér vikten av personalens kompetensutveckling hos
ledning och/ eller personal. Det skulle dven kunna tyda pa att ledningen fOrutsitter att

personalen lir sig pa plats utan att deltaga i formellt utformade utvecklingsaktiviteter.

4.2.1 Praktisk inlarning
Praktisk inlirning utgor enligt Rubenowitz en av de viktigaste utvecklingsaktiviteterna for den
dagliga praktiska triningen pi en arbetsplats.”® Den storsta andelen — 55 av 64 respondenter —
har tagit del av en arbetsbeskrivning pa sin nuvarande arbetsplats.” En arbetsbeskrivning ir knuten
till fOretagsanpassad inlirning som vanligtvis innefattar instruktioner och radgivning som
sammanstills utifrin mer rutinerade medarbetares erfarenheter och kunskap.”” Det ir en form av

! Denna

artikulering av tyst kunskap och kombinering av flera individers uttalade kunskap.
kunskapsoverforing dr kontextberoende.”” Att tillhandahalla personalen arbetsbeskrivning 4r av
denna anledning en del av kunskapsskapandet. Vi var mycket férvanade 6ver att inte alla
respondenter tagit del av en arbetsbeskrivning, da en sidan preciserar personalens arbetsuppgifter

. 263
samt klargér ansvar och befogenheter,™

vilket flertal av respondenterna efterlyste fran sin
arbetsgivare.” Av de svarande respondenterna ansig endast 28 stycken att arbetsbeskrivningen
spelade en relevant roll i deras kompetensutveckling.”” Detta anser vi kan vara en indikation att
hotellen 1 vissa fall inte tillhandahallit en tillrackligt bra arbetsbeskrivning med relevant kunskap.
Resultatet kan tolkas som att externaliseringen och kombineringen av kunskapen rorande
arbetsbeskrivningen inte dr helt fullindad. Det kan finnas anledning for ledning att titta pa om

frontlinjepersonalen dr helt inférstidda med sina arbetsuppgifter, mal samt ansvar och

befogenheter.

Utifran var undersékning uppmarksammade vi att mer 4n hilften av respondenterna — 37 av 61

svarande respondenter — hade deltagit i ett kunskaps- eller kompetensutbytesprogram som

258 Rudenowitz. 2004. sid 202.

259 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 2.13.
260 Rubenowitz. 2004. sid 212.

261 Nonaka. 1991. Sid 99.

262 Nonaka et al. 2006. sid 1185.

263 Rubenowitz. 2004. sid 212.

264 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 5.5.
265 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 3.13.
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266

exempelvis skuggning av en mer rutinerad medarbetare.”™ Denna typ av praktisk inlirning, da

medarbetare gir bredvid mer rutinerade medarbetare har som syfte att Oka personalens

.o 267
forstaelse™

och ge utrymme for 6verféring av den mer rutinerade medarbetarens tysta personliga
kunskap som ir kopplat till medarbetarens beteende.”® D4 en medarbetare observerar en annan
medarbetares beteende — socialisering — Overfors tyst kontextberoende kunskap som
medarbetsren inte annars kan artikulera.”” Denna viktiga del av kunskapsskapandet sivil som
kompetensutvecklingen anser dven majoriteten av respondenterna spelar en relevant roll i deras

kompetensutveckling.””

Detta kan vara en indikation pa att socialiseringsprocessen ar vil
fungerade bland dessa respondenter och bidrar till deras kompetensutveckling. Att nagra av de
respondenter som deltagit i denna HRD-aktivitet inte anser den vara relevant for deras
kompetensutveckling, kan tyda pa att aktivitetens utformning vid de tillfillena varit mindre

lyckade i skapandet av ny kunskap. Det finns déirfér en anledning foér ledningen inom

hotellbranschen att titta pa utformningen av denna typ av aktivitet.

Ytterligare en typ av praktisk inlirning ar mentorskap, som endast en liten del — 10 respondenter —
deltagit i.*”" Mentorskapsprogram tillhandahéller den deltagande personalen med radgivning och
vigledning frin en mer rutinerad medarbetare. Aktiviteten underlittar kunskapséverforingen®” da
den rutinerade medarbetaren Gverfor sin kunskap genom artikulation, snarare dn via observation
av beteende som vid socialisering.”” Denna typ av interaktion sker med fokus pa den rutinerade
medarbetarens férmagor som omvandlas till vanliga koncept och termer.”” Det ir viktigt att den
rutinerade medarbetaren besitter ritt och tillricklig kunskap och erfarenhet for att den praktiska

inlarning skall vara effektiv.””

Att en sa stor del av respondenterna varken deltagit 1 ett
mentorskapsprogram eller anser denna aktivitet vara relevant,”® kan tyda pa att respondenterna
antingen inte 4r helt inférstaidda med aktivitetens betydelse da hotellen inte erbjuder aktiviteten

eller att mentorn inte haft tillricklig kunskap eller f6rméga att f6rmedla den.

266 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 2.9.
267 Tindmark & Onnevik. 2006. sid 179.

268 McShane & Travaglione. 2007. sid 85.

269 Nonaka. 1994. Sid 19-20.

270 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 3.9.
271 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 2.10.
272 Lindmark & Onnevik. 2006. sid 183.

273 Nonaka. 1991. sid 99.

274 Nonaka et al. 20006. sid 1185.

275> Rubenowitz. 2004. sid 202.

276 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 2.10 & 3.10.
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Coaching likasom mentorskapsprogram har enligt var enkitundersokning en liten deltagargrad med
endast 14 respondenter.””” Denna typ av praktisk inlirning har som syfte att vara en stédjande
funktion dar den deltagande individen tillhandahalls ett kommunikationsforum for att forbattra
sin prestation och personlig utveckling.”® Interaktioner och dialoger som uppstir i ett
interaktionsutrymme, ir en del av externalisering av tyst personlig kunskap.”” Att endast ett fatal
respondenter deltagit i denna aktivitet anser vi skulle kunna vara en indikation pa att
hotellbranschen inte tillhandahaller sin personal denna aktivitet och dirfér kanske dr

frontlinjepersonalen inte infoérstidda med aktivitetens betydelse.

Trining och testning av sin professionella och yrkesmaissiga férmaga har endast 18 respektive 19
respondenter deltagit i Triningsutrymmet, dir personalen fokuserar pa praktisk inlirning med
instruktérer™ kan utgora en central del i det praktiska lirandet pa en arbetsplats. Det tenderar att
resultera i forbiattrat utférande av service, vilket forbittrar giastens upplevelse och da stirks dven
gistrelationen.” Resultatet skulle kunna tyda pa att en stor del av frontlinjepersonalen inom

hotellbranschen inte tar del av denna typ av praktisk inldrning pa sin arbetsplats.

Diagram 1.3 Deltagandegrad pa HRD-aktiviteter rérande
praktisk inlarning.
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277 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 2.11.

278 Lindmark & Onnevik. 2006. sid 184-185.

279 Nonaka et al. 2006. sid 1185.

280 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 2.4 & 2.12
281 Nonaka et al. 2006. sid 1185.

282 Mullins. 2001. Sid 378.
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Sammanfattningsvis ser vi att Helsingborgs hotell inte tillhandahaller frontlinjepersonalen med
manga praktiska inlirningsaktiviteter. Av de sex ovanstiende aktiviteterna var det endast tvda —
arbetsbeskrivning och skuggning — som fler dn hilften av respondenterna deltagit 1. Detta anser vi
kan tyda pd att ledning inom hotellbranschen overlag inte ligger stor vikt vid inldrningsaktiviteter.

Det kan dven visa pa vissa brister i fokuseringen pa kompetensutveckling av frontlinjepersonal.

4.2.2 Utbildning
Utbildning 4r en av de vanliga utvecklingsformerna®™ och en nédvindig investering i hotells
framtid.” Over hilften — 38 respondenter av 64 — av respondenterna har deltagit i en
internutbildning, medan endast 19 respondenter deltagit i en extern utbildning.” Interna
respektive externa  utbildningar har sina styrkor och svagheter. En internutbildning ar
foretagsanpassad,”™ vilket 4r i linje med kunskapsskapande som ofta ir kontextberoende.”’
Intern utbildning dr ett sitt for hotellen att tillhandahélla fler i personalen utbildning samtidigt
som kostnaderna kan hallas nere. Den saknar dock inflytande fran andra utomstaende perspektiv
och intryck®™ till skillnad fran extern utbildning. En investering i en extern utbildning blir dock
ofta kostsam, vilket kan medfora att endast ett begransat antal 1 personalen kan medverka.”™ Att
endast ett fital av frontlinjepersonalen i Helsingborg har deltagit i externa utbildningar, menar vi
kan tyda pd att hotellbranschen inte har tillrickligt med monetira resurser att skicka fler pa

utbildning. Detta antagande stirks av att knappt hilften 31 av de 64 respondenterna anser att

deras hotell satsar tid och pengar pa sin personal.290

I en lirandesituation ar det viktigt att personen som haller i utbildningen eller utvecklingsmotet
har tillricklig kunskap och erfarenhet fér att utbildningen skall vara relevant for deltagarna.””

Utbildning ar ett sitt att skaffa kunskap, genom en strukturerad form av 6verféring av kunskaper

283 Lindmark & Onnevik. 2006. Sid 177.

284 Rubenowitz. 2004. sid 189.

285 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 2.6 & 2.7.
286 [indmark & Onnevik. 2006. sid 176.

287 Nonaka et al. 2006. sid 1185.

288 T indmark & Onnevik. 2006. sid 177.

289 T indmark & Onnevik. 2006. sid 176.

20 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 4.6.

291 Rubenowitz. 2004. Sid 202.
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frin liraren till deltagarna.”” Enligt enkitundersékningen anser 6ver hilften av respondenterna —
34 av 60 svarande respondenter — att personen eller personerna som hallit i utbildningen haft

tillricklig eller relevant kunskap och erfarenhet.””

Att respondenter inte ansag att erbjuden
utbildning — béade intern och extern — haft en betydande roll i deras kompetensutveckling kan
bero pa att personen som hillit i utbildningen inte haft tillricklig kunskap och erfarenhet att
overfora till utbildningsdeltagarna, vilket kan ha bidragit till att respondenterna inte uppfattade
HRD-aktiviteten som relevant. Ledarna av externa utbildningar var enligt respondenterna mer
kompetenta och utbildningen uppfattades dia dven som mer relevant fO6r deras
kompetensutveckling dn intern utbildning. Detta anser vi inte vara férvanande eftersom en extern

utbildning ofta anordnas av en professionell férelisare som maste besitta en bra kunskaps- och

erfarenhetsgrund for att hotell skall betala f6r utbildningstjansten.

Endast en mindre del av respondenterna — 16 stycken — hade deltagit i en aktivitet som anordnats
av hotellets egna utvecklingscenter””* Endast 4 respondenter har deltagit i ett traniegprogram’™ vilket
ir en aktivitet som hjilper deltagaren att fi en helhetsforstielse for hotellet eftersom han eller

hon far bekanta sig med hotellets alla delar.”® Detta kan var en indikation att frontlinjepersonal

Diagram 1.4 Deltagandegrad i HRD-aktiviteter rérande utbildning.
60
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mJA

20 —— NEJ

Antal respondenter

10 ——

0 | | | |

Intern utbildning Extern utbildning Utbildning vid Traineeprogram
utvecklingscenter

292 Hansson. 1997. Sid 81.

293 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 4.10.
2% Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 2.7.
2% Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 2.8.
2% Lindmark & Onnevik. 2006. sid 178-179.
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inte erbjuds dessa utvecklingsmojligheter i en vidare utstrickning inom hotellbranschen.

Sammanfattningsvis sa dr deltagarnivin pa olika HRD-aktiviteter rorande utbildning vildigt
varierande. Intern utbildning hade den hogsta deltagargraden, medan extern utbildning,
utbildning vid utvecklingscenter samt tranieeprogram hade en lig deltagargrad. Utifran detta kan
vi dra slutsatsen att dven om vissa hotell satsar pd personalen genom flera olika
utbildningsaktiviteter sa gar majoriteten av frontlinjepersonalen miste om det kunskapsskapande
som genereras ur externalisering, kombinering och internalisering nir personalen deltar i

utbildningsaktiviteter.

4.2.3 Medarbetarsamtal

En stor andel av respondenterna — 51 respondenter av 63 svarande — har deltagit i individuella

f 297

samtal med sin che Medarbetarsamtal som genomfors av en person med tillricklig kunskap —

som den nidrmaste chefen — kan finga upp mycket information och forbittra

298

kommunikationen.” Under individuella samtal med ndrmaste chef édr syftet ofta att diskutera

verksamheten utifrin medarbetarens perspektiv, dir medarbetaren far en chans att paverka sitt

Tabell 21 Har du deltagit i Tabell 2.2 Har du deltagit i gruppsamtal med

individuella samtal med din chef? din chef och/eller dina medarbetare?

Antal, st Frocent, % Antal, st Procent, %
15 51 79 7| P2 47 734
Nej 12 188 [Nel 15 234
Totalt 63 98 .4 Totalt 62 86.9

arbete och hotellets verksamhet.”” Interaktion och dialog mellan tvi personer ir en central del i
kunskapsskapandet, eftersom det utgdr en del av externaliseringen av individers tysta personliga

300

kunskap.™ Eftersom 44 av respondenterna ansig att individuella samtal med sin chef hade en
betydande roll fér deras kompetensutveckling,™ kan vi dra slutsatsen att kunskapséverféringen i
denna aktivitet har varit lyckad. En stor andel — 47 av 62 svarande respondenter — har medverkat

i gruppsamtal med chef och/ eller medarbetare.”” Vil genomférda gruppsamtal kan resultera i

297 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 2.1
298 Lindelow. 2008. sid 203.

299 Lindmark & Onnevik. 2006. sid 179.

300 Nonaka. 1991. Sid 103-105.

301 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 3.1.
302 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 2.2.
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okad forstaelse for medarbetares synpunkter, tankar och kinslor.”” I en interaktionssituation med
flera medarbetare, sammanstills uttalad kunskap fran flera killor — kombinering — och bildar pa
det sittet ny kunskap. Enkitundersékningens resultat tyder pa att kunskapséverforingen genom
medarbetarsamtal till storsta delen har varit lyckad,” eftersom majoriteten av respondenterna

anser att dven gruppsamtal spelar en relevant roll i deras kompetensutveckling.™”

Ytterligare en kompetensutvecklingsaktivitet — enkdtundersokning — visade var undersokning att
endast 16 respondenter hade deltagit i’ Enkitundersékning ir ett bra sitt for hotellet att
undersoka personalens kompetensniva, for att férsikra sig om att all kompetens utnyttjas.””” Den
kan dven vara ett hjilpmedel i kartliggning av hotellets psykosociala arbetsmiljo och hur
personalen upplever den.’” Att si stor andel av frontlinjepersonalen inte deltagit i en
enkitundersokning kan tyda pa att hotells ledning inte 4r medvetna om de fordelar och positiva
utfall aktiviteten kan medféra. Detta anser vi kan utgbéra en mojlighet f6r hotellbranschens

personalsatsning.

Diagram 1.5 Deltagargraden pa HRD-aktiviteter rérande
medarbetarsamtal.
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Avslutningsvis kan vi sammanfatta detta avsnittet till att ledningen inom hotellbranschen tenderar

att ldgga storst vikt vid utvecklingsaktiviteter som, individuella samtal, gruppsamtal,

303 Rubenowitz. 2004. sid 204.

304 Nonaka. 1994. Sid 19-20.

305 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 3.2
306 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 2.3
307 Lindmark & Onnevik. 2006. Sid 174-175.
308 Rubenowitz. 2004. sid 192.
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arbetsbeskrivning, intern utbildning samt skuggning, i hopp om att stimulera personalens
kompetensutveckling. Vi anser att de ovanstiende aktiviteterna ar frontlinjepersonalens storsta
kunskapskaillor tillsammans med kunskaps- och erfarenhetsutbyte bland medarbetare i det dagliga
arbetet. Detta ligger helt i linje med Boellas resonemang kring att branschens lirande frimst sker

pa plats genom att personalens lir sig utifran erfarenheter i det dagliga arbetet.””

4.3 Slutprodukt: utvecklad kompetens
Genom hela analysen har vi visat hur respondenternas kompetens kan utvecklats genom ett
lirande och kunskapsskapande inom olika HRD-aktiviteter. I den sista delen av analysen —
Slutprodukten: utvecklad kompetens — behandlar vi forhallandet mellan individuell kompetens och
hotellets kompetens utifran var kartligegning av frontlinjepersonalens uppfattning kring sin

kompetensutveckling.

4.3.1 Individuell kompetens
Utifran var enkdtundersékning uppmirksammade vi som beskrivits i det tidigare analysavsnittet —
Kompetens — att omkring hilften av respondenterna’’ ansig att de tre férutsittningar som skall
uppfyllas samtidigt for att kompetens skall infinnas dr uppfyllda.”' Individers kompetens kan
indelas i tva kategorier; troskelkompetens och stjirnkompetens. Troskelkompetens syftar till den
minimi-kompetens som krivs for att utféra arbetsuppgifterna, medan stjirnkompetens syftar till

den kompetens som finns utover minimi-kravet.’'?

Pa fragan om respondenterna anser att de har
tillricklig kunskap att utféra sina arbetsuppgifter och pa fragan om de anser att de far tillfille att
utnyttja sin kompetens optimalt,’® menar vi visade pi ett intressant resultat som kan
uppmirksammas. Att 30 respondenter som instimmer helt, anser vi kan tyda pa att vissa av de

besitter stjirnkompetens.

Frontlinjepersonalens kompetensniva spelar en betydande roll i servicemétets kvalitet, vilket

paverkar gistens upplevelse.314 Utifran var enkidtundersokning skulle resultatet kunna tyda pa att

309 Boella. 1996. Sid 120.

310 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 4.7, 4.8 & 4.9.

! Stockfelt. 1988. i Lindmark & Onnevik. Sid 197.; jfr. Hansson. 1997. sid 69-70.; jfr. Boxall & Purcell. 2008. Sid
173.; jfr. Rubenowitz. 2004. Sid 201.

312 Goleman. 2000. Sid 36-37.

313 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 4.8 & 4.9.

314 Svingstedt. 2005. i Corvellec & Lindquist. 2005. Sid 39.; jfr Lindeléw. 2008. Sid 51.

54



LUNDS UNIVERSITET Kompetensutveckling i hotellbranschen

Campus Helsingborg

ungefir hilften av frontlinjepersonalen i hotellbranschen besitter tillricklig kompetens for att

generera en hog tjanstekvalitet.

4.3.2 Hotellets kompetens
Hotellets kompetens bygger sjilvfallet pa personalens kompetens,’ eftersom individuellt lirande
ir grunden fér organisatoriskt lirande.”’ T enkitundersékningen var utvecklingsméiligheter det
behov som flest — 15 respondenter — frontlinjepersonal nimnde att de behovde fran sin
arbetsgivare for att utveckla sin kompetens.”” Hotells praktiska utvecklingsarbete bér kombinera
personalens utvecklingsbehov med hotellets.””® Att flera respondenter i vér enkitundersdkning
nimner utvecklingsméjligheter som nagot de behover fran sin arbetsgivare, borde detta dven vara
ett fokus for hotellet. Om inte kompetensutveckling prioriteras kan personalens kdnna sig

1 Detta kan

ouppskattad, vilket — 25 av de 64 respondenterna — papekade i undersékningen.
indikera att hotellbranschens fokus inte ligger helt i linje med personalens behov och 6nskemal.
Detta kan fad negativa féljder f6r hotellets framtid, eftersom frontlinjepersonalens kompetens ar
ovirderlig och central i servicemétet, som ar avgorande for gistens tillfredstillelse och da dven
hotellets 16nsamhet. Otillfredsstillda och missnéjda gaster dr aldrig bra for ett hotell. Detta kan
aterkopplas till det inledande exemplet kring Quality hotel, som genom att fokusera pa

torbattringforslag frin gister samt personal foérdubblade antalet stamgister och 6kade hotellets

intakter,”

315 Rubenowitz. 2004. sid 209.

316 Alvesson & Svenningsson. 2000. sid 281.

317 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 5.5.

318 Rubenowitz. 2004. sid 209.

319 Se bilaga 4 — Empiriskt material, Tabell 4.6.

320 Restaurantorens hemsida. <http://www.restauratoren.se/zino.aspxfarticleID=7123> Besokt 2009-05-25.
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5. Slutsatser och reflektioner
| forgdende avsnitt har vi redovisat och analyserat vart insamlade empiriska material. Vi
kommer i detta avslutande avsnitt att lyfta fram de mest intressanta och betydande
slutsatserna i hopp om att besvara uppsatsen syfte och fragestallningar. | den avslutande

reflektioner kommer vi att bygga vidare pa intressanta noteringar vi gjort under uppsatsens
gang.

5.1 Slutsatser

Analysen av vart insamlade empiriska material genererade en rad intressanta och intressevickande
slutsatser. Inledningsvis vill vi lyfta ut de mest relevanta slutsatserna for att koppla dem till vara

fragestallningar fOr att avslutningsvis besvara vart syfte.

Hur upplever frontlinjepersonal inom hotellbranschen sin kompetensutveckling? Detta dr den fragestillning vi
valt att inleda slutsatserna med. Endast omkring hilften av frontlinjepersonalen har de tre
forutsittningarna — kunskap, vilja och tillfrille — f6r kompetens uppfyllda. Den férutsittning
minst antal respondenter anser finnas i hotellen var tillfille. Detta anser vi kan tyda pa att ge
fronlinjepersonal tillfalle att utnyttja sin kompetens dr ett omrade hotellbranschen bér fokusera
ytterligare pa for att personalens alla forutsittningar for kompetens skall uppfyllas och darmed

hoja kvaliteten pa servicemotet.

Utifran de tre huvudgrupperna t6r HRD-aktiviteter — praktisk inlirning och trining, utbildning och
medarbetarsamtal — kartlade vi frontlinjepersonalens kompetensutveckling. De tva aktiviteter som
hade storst deltagargrad inom praktisk inldrning var arbetsbeskrivning och skuggning. Eftersom
arbetsbeskrivningen uppfattades som relevant f6r omkring halften av frontlinjepersonalen drog vi
slutsatsen att detta skulle kunna bero pa att kunskapsoverféringsprocessen misslyckats lika ofta
som den lyckats. Over hilften av alla respondenter hade dven deltagit i en typ av program dir de
gick bredvid en mer rutinerad medarbetare. Att dven hilften av respondenterna ansig denna
aktivitet vara relevant for sin personaliga kompetensutveckling kan vara en indikation pa att
socialiseringsprocessen dr vilfungerande och att den rutinerade medarbetarens tysta

svarartikulerade kunskap 6verforts till deltagarna.

Utifrin de olika HRD-aktiviteterna rérande utbildning var deltagargraden varierande. Intern

utbildning hade den hogsta deltagargraden, medan extern utbildning, utbildning vid
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utvecklingscenter samt tranieeprogram hade en lig deltagargrad. Utifran detta kan vi dra
slutsatsen att dven om vissa hotell satsar pd personalen genom flera olika utbildningsaktiviteter sd
gar majoriteten av frontlinjepersonalen miste om det kunskapsskapandet som genereras ur
externalisering, kombinering och internalisering ndr personalen deltar 1 de tre sista
utbildningsaktiviteterna. Det dr dock viktigt att poingtera att de respondenter som medverkat i
externa utbildningar ansag att det var mycket relevanta for sin personaliga utveckling samt att de

ansag utbildningens ledare haft tillricklig kunskap och erfarenhet kring det specifika amnet.

Utifran de HRD-aktiviteter rérande medarbetarsamtal uppmirksammade vi att bade individuella
medarbetarsamtal och gruppsamtal hade en hég deltagargrad samt ansags ha en stor relevans for
respondenternas personaliga kompetensutveckling. Detta anser vi kan vara en indikation pa att
den kunskapséverforing — externalisering och kombinering — som skett genom interaktion mellan

medarbetare och chefer har lyckats.

Hur upplever frontlinjepersonal inom hotellbranschen kunskapsutbytet? Frontlinjepersonalen svarade i
mycket stor grad att de delar med sig av bade sin kunskap och sina erfarenheter till sina
medarbetare. Denna kunskapséverféring — externalisering — anser vi vara en stor killa till att en
sa stor andel respondenter anser sig besitta tillricklig kunskap att hantera situationer som kan
uppsta 1 sitt dagliga arbete. Kunskapséverféringen i form av skuggning — socialisering — anser vi
ocksa tillhandahaller frontlinjepersonalen med ovirderlig, tyst kunskap i form av férmagor
kopplat till beteende, som spelar en betydande roll i kompetensutvecklingen. Att hela 46
respondenter av 64 anser att det finns ett bra lirandeklimat pa arbetsplats, vilket utgér en grund
for kunskapsskapandet, anser vi moéjligen kan indikera att en stor del av hotellbranschen infinner

sig 1 organisatoriskt lirande dd det grundas i individuellt lirande.

Viilka brister och majligheter i personalsatsning upplever frontlinjepersonal inom hotellbranschen? De brister vi
uppmirksammade var huvudsakligen en relativt stor avsaknad av HRD-aktiviteter inom
hotellbranschen. Mentorskapsaktiviteter, traineeprogram, coachning och enkitundersékning var
de aktiviteter med minst deltagande. Vi anser att hotellen gar miste om mycket ovirderlig tyst och
uttalad kunskap som kan Overforas genom dessa aktiviteter. Det dr ocksd viktigt att dessa

aktiviteter 4r ritt utformade fOr att generera den 6nskvirda nya kunskapen.
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Vi ansag dven att den liga deltagargraden i externa utbildningar var en brist eftersom den
deltagande frontlinjepersonalen ansig dem mycket givande. Vi dr dock medvetna om en extern
utbildnings hoga kostnader, men vi anser att om hotellbranschen investerar 1 sin personal gor de

en langsiktig investering i hotellets framtid.

En moijlighet vi uppmirksammade utifrin frontlinjepersonalens uppfattning kring sin
kompetensutveckling var att det kan finnas en outnyttjad kompetenkilla. Denna slutsats baserar
vi pa att frontlinjepersonalen efterfragar tillfille att utnyttja sin kompetens, vilket de i dagsliget

inte uppfattar att de far i optimal utstrickning.

Ytterligare en av de mojligheter vi uppmirksammade var att enkdtundersékning skulle kunna
anvindas 1 vidare utstrickning inom hotellbranschen for att underséka personalens
kompetensniva och behov. Undersdkningen kan anvindas for att lyfta ut vilken eller vilka av
kompetensforutsittningarna som saknas eller dr bristfilliga bland frontlinjepersonalen, speciellt
vilja som varierar mellan individer. Detta kan ge ledningen en uppfattning var resurser och fokus

bor ligga vid framtida satsning pa personalens kompetens.

Till sist vill vi pdpeka att de aktiviteter som hade en lig deltagargrad och/ eller inte
respondenterna ansag vara relevanta for sin kompetensutveckling, kan utgéra dnnu en mdijlighet
for ledningen inom hotellbranschen. Detta eftersom det finns manga fordelar for ledningen och
personalen att dra frin dessa aktiviteter. Exempelvis kan traineeprogram medféra en
helhetsforstaelse, coachning kan stédja kommunikationen, trining och testning kan utveckla
kompetensen, mentorskapsprogram kan ge vigledning, enkitundersokning kan ge ledningen
information kring personalens kompetensnivd, extern utbildning kan ge deltagande personal
utomstaende perspektiv och egna kontraktnit samt kan utbildning vid utvecklingscenter

socialisera in deltagande personal i hotellets verksamhet.

Avslutningsvis anser vi att ledningen inom hotellbranschen ligger vikt vid att utveckla
personalens kompetens. Den storsta vikten liggs dock vid att utbilda och utveckla personalens
kompetens genom interna utbildningar, individuella medarbetarsamtal, gruppsamtal, skuggning,
och arbetsbeskrivning. Detta antagande stods genom vir slutsats att frontlinjepersonalens frimsta

kunskapskilla dr kunskaps- och erfarenhetsutbyten med varandra samt observation av rutinerade
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medarbetares arbete. Vir slutsats kan kopplas till de tre inledande exemplen dir personalens

kompetens var en avgorande faktor for de olika situationernas utfall, bade pa gott och ont.

5.2 Reflektioner

I foérgaende avsnitt dir vi presenterade vara mest betydelsefulla slutsatser finns det intressanta
resultat att bygga vidare pa. Vi vill i detta avsnitt fora en reflekterande diskussion kring
undersokningens betydelse for vidare teoretisk forskning och fér hotellbranschens praktiska
kompetensutvecklingsarbete. Vi vill dven diskutera vara slutsatser i ett vidare sammanhang och
presentera ett uppslag till nya intressanta fragestallningar som vixt fram under arbetets gang.

Avslutningsvis vill vi reflektera kring eventuell framtida forskning inom problemomradet.

Innan vi presenterar vidare diskussion av vara resultat vill vi podngtera att vi anser att vi besvarat
vart syfte och fragestillningar genom den metodik vi nyttjat. Vi kan dock inte gora nagra sakra
generaliseringar utifrin resultatet, dd urvalet och svarsfrekvensen inte var tillrickligt stor for att
utesluta tillfilligheter. Uppsatsen kan dock utgbra en grund fér vidare forskning inom dmnet
personalkompetens, da vi varit mycket detaljerade kring enkitmetodiken samt den teoretiska

torankringen.

Flera av de svar vi fick var niagot ovintande. Det mest uppseendevickande svaret enligt oss var
att en sa stor del av frontlinjepersonalen vid Helsingborgs hotell anser sig vara motiverade. En av
anledningarna dr att vi som sjilva jobbat inom hotellbranschen under flera ar uppfattar
motivation som ett imne ledningen ibland ldgger lite fokus pa. En annan anledning ar att det kan
vara svart att motivera personal, speciellt da individer kan motiveras av olika faktorer. Resultatet
kan vid forsta anblicken se mycket positivt ut men vi vill podngtera att det dock dven kan indikera
att respondenterna ville framsta 1 god dager. Det skulle ocksd kunna kopplas till att merparten av
respondenterna var unga och inte har arbetat pa hotellet ndgon lingre tid, vilket kan medféra att
de upplever arbetet som nytt och roligt. Ett annat lite ovintat resultat var att inte samtliga
respondenter hade tagit del av en arbetsbeskrivning, dd vi som alla tre arbetar inom

hotellbranschen ser detta som ett sjilvklart inslag.

Det var dven endel frigor som fick vintade resultat. Bland annat att hotellen ligger vikt vid

aktiviteter som innefattar att personalen skall lira sig pa plats, exempelvis genom skuggning och
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individuella samtal. Detta anser vi inte vara vantat eftersom det finns en viss tradition inom

hotellbranschen att fokusera kring praktiskt lirande pa plats.

Vi dr medvetna om att det finns en risk att personal som svarat samstimigt pa olika fragor kan
komma fran enskilda hotell och kan dirmed influeras av specifika faktorer. Det finns en risk att
detta 1 sa fall har paverkat virt resultat. Vi fordjupade oss dock inte i detta eftersom
undersokningen ir konfidentiell och vi inte vill bryta vart ord mot respondenterna. Vi menar
dven att samma fenomen med all sannorlikhet kan aterfinnas i andra stider och var undersékning

dirmed kan anses aterspegla populationen.

Vir undersOkning anser vi har en viss teoretisk betydelse, da vi utgick ifrin personalens
perspektiv, nigot som det finns lite skrivet kring inom det valda omradet. Att var huvudsakliga
slutsats var att ledningen inom hotellbranschen ligger vikt vid kompetensutvecklingsaktiviteter
som kan utforas pa hemmaplan. Kompetens ar som vi genomgaende papekat en visentlig del av
servicemotet, vilket vi anser belysa amnets praktiska betydelse. Vi anser att var uppsats kan utgora
en bra grund foér praktiskt anvindande, dd den belyser det aktuella dmnet kring att matcha
personalens utvecklingsbehov med hotellets 1 storre utstrickning. Uppsatsen kan dven vicka
intresse och engagemang hos ledningen att uppmirksamma méjligheter och brister inom sin egna

personalsatsning.

Under uppsatsens gang noterade vi alternativa problemomraden. Att bland annat underséka
forhallandet mellan hotell som satsar och inte satsar pa sin personals kompetensutveckling och
deras personalomsittning. Ytterligare ett intressant omrade att underséka kan vara hur mycket
olika utvecklingsaktiviteter genererar i ekonomiska matt, det vill siga vilken avkastning
investeringen i personalens ger. Vi anser en sidan undersckning kan bidra till att hoja statusen
hos kompetensutveckling vilket kan medféra en 6kad kompetenssatsning pa personalen utav
ledningen. Vi menar dven att en mer utbildad personalstyrka senare skulle kunna leda till att

hotellbranschens status kan hojas.
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Bilagor

Bilaga 1 — Teoretiska modeller

Figur 1 — HR-cykeln
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Bilaga 2 — Enkét

LUNDS UNIVERSITET
Campus Helsingborg

Institutionen for Service Management

Heyj,
Vi ir tre studenter som ldser vart fjirde ar pa Service Management magisterprogram vid Lunds
Universitet, Campus Helsingborg och skriver nu var magisteruppsats.

Vi har for avsikt att undersoka hur hotell arbetar med personalkompetens, genom att utféra
denna  medarbetarundersékning  av  front-line  personalens  uppfattning  kring
kompetensutveckling. Nar vi fragar Er fragor kring er personaliga kompetensutveckling syftar vi
till Er personliga utveckling av era firdigheter, kunskap och attityd gillande Er arbetssituation.

Vi har valt att avgrinsa de svarande till visstidsanstilld personal (heltid, deltid eller vikariat) inom
avdelningar med direkt gastkontakt, d.v.s receptions-, restaurang- bar- samt frukostavdelningen.
All personal och alla hotell som medverkar gor det anonymt.

Virt resultat presenteras i vir magisteruppsats som publiseras 1 borjan av juni, samt skickas till
vatje deltagande hotell under juni.

Vi dr mycket tacksamma att ni valt att hjilpa oss i denna undersékning. Undersékningen tar
omkring 5-10 minuter att besvara. Vi kommer att samla in de besvarade undersckningarna
torsdagen den 23 April.

Undersokningen innehaller olika fragetyper. Inledningsvis skall Ni fylla 1 en kort
bakgrundsbeskrivning. Sedan féljer undersékningens tre huvuddelar; forsta delen skall Ni fylla 1
rangordningsalternativ, andra delen skall Ni tag stillning till ett antal attitydpastienden och den

tredje och sista delen skall Ni svara pa ett antal Oppna fragor.

Kinner ni att ndgot dr otydligt eller om Ni har nagra funderingar kan Ni na oss pa telefon nr,
0768359593, eller mailadressen, sandra.a.johansson@hotmail.com.

Tack for Er medverkan!

Drifa Isleifsdéttir, Sandra Johansson och Therese Thell.
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Man |:| Kymna |:| Alder:

Hur linge har du haft din nuvarande
position:

Hur manga rum har hotellet dir du arbetar:

Inom vilken avdelning Reception
arbetar du?

Har du niagon tidigare erfarenhet
av denna typ av arbete:

Tillhér  ditt  hotell
hotellkedja:

Restaurang/ frukost

8

Ja[] chD
nagon .]1‘|:| NciD

Del 1 — Rangordningsalternativ

Var snill och besvara vilka av foljande aktiviteter som du | Var snill och betygsitt till vilken grad de uppriknade

deltagit i/ taigt del av pa din nuvarande atbetsplats som | aktiviteterna (de markerade aktiviteterna i den vinstra

berdrt din kompetens/ kunskapsniva. kollumnen) ir relevanta i din kompetensutveckling?

Vet ej. Orelevant Lite relevant | Ganska Mycket
relevant relevant

Har du deltagit i individuella samtal med din la [ | | | | | | | | |

chef? Nei[]

Har du deltagit i gruppsamtal med medarbetare Ja [] | | | | | | | | |

och chef? Nei[ ]

Har du deltagit 1 enkdtundersikning som la ]

genomférts  kring  din  kunskap  eller . | | | | | | | | |

- Nej[]

kompetensnivar

Har du deltagit i situationer da din arbetsgivare | | | | | | | | |

har zestat din kompetens/ kunskapnivi? Ja
Nej

Har du deltagit 1 en intern utbildning? (utférd och la [] | | | | | | | | |

kapad av din arbetsgivar

skapad av din arbetsgivare) Nei[]

Har du deltagit 1 en extern utbildning som la [] | | | | | | | | |

- 5

andordas utanfor arbetsplatsen: Neil T

Har du deltagit i ndgon aktivitet inom la [

arbetsgivarens egna  utbildningscenter?  (Ex, _ | | | | | | | | |

) Nej[]

hotellets businessschool)

Har du deltagit i ett traineeprograms? la []
wo |l 1T T

Har du deltagit i kunskap/ kompetens la [

utbytesprogram med en eller flera av dina Nei] | | | | | | | | |

medarbetare? (Ex, gi bredvid medarbetare) “

Har du deltagit i nadgon mentorskapsaktivitet med

en chef eller rutinerad medarbetare? Ja [ | | | | | | | | |
Nej[]

Har du deltagit 1 nagon coachingaktivitet med din la []

chef eller medatbetare? o | | | | | | | | |
Nej[]
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Har du deltagit i #rining av din tekniska/ la []

professionella formdgar ‘\rciD | | | | | | | | |

Har du tagit del av en arbersbeskrivning? Ja [ | | | | | | | | |
Neil]

Har du tllrdcklig fizher f6r att hantera de la []

situationer som dyker upp 1 ditt dagliga arbete? ‘\'ci|:| | | | | | | | | |

Del 2 — Attitydspastaenden

Var vinlig och tag stillning till vilken grad féljande attitydpastienden stimmer 6verens med din nuvarande
arbetsplats.

Instimmer Instimmer Instimmer Instimmer

o
Vetej inte alls lite delvis helt

Jag anser att min arbetsgivare stédjer och underlittar min

personliga kompetensutveckling. | | | | | | | | | |

Jag anser att det finns ett bra lirandeklimat pa min | | | | | | | | | |

arbetsplats. (det ar tillatet att gbra misstag, experiment och
reflektera)

Jag anser att den kompetensutbildning/ utveckling jag har | | | | | | |

fatt fran min arbetsgivare dr relevant i mitt dagliga arbete.

Jag anser att jag delar med mig av mina erfarenheter till | | | | | | |

mina medarbetare.

Jag anser att jag delar med mig den kunskap jag fatt fran

den utbildning/ utveckling min arbetsgivate har erbjudit tll | | | | | | |

mina medarbetare.

Jag anser att min arbetsgivare investerar bade tid och pengar | | | | | | |

pa hotellets personal.

Jag anser att jag kinner mig motiverad att ge det lilla extra i | | | | | | |

mitt dagliga arbete.

Jag anser att jag har fatt tillricklig kunskap att hantera de | | | | | | |

flesta situationer som kan uppsta.

Jag anser att jag ges tillfalle att utnyttja min kompetens
optimalt. | | | | | | |

Jag anser att den/ de personer som hillt i utbildningar/ | | | | | | |

utvecklingsmoéten har haft tillricklig kunskap och erfarenhet

1 Amnet.
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Del 3 — Oppna fragor

Pa vilket sitt anser du att din arbetsgivare bor agera for att motivera dig att utveckla din kompetens?

Hur gir du tillviga for att kunna anvinda den teoretiska kunskap du fitt genom den utbildning/

utveckling din arbetgivare har erbjudit dig i ditt dagliga arbete?

Vilken typ av formella erfarenhets-/ kunskapdsutbyten med dina medarbetare har du deltagit i? Ge

exempel.

Vad behéver du fran din arbetsplats f6r att utveckla din kompetens? Forklara.

Slutligen, har du niagot du vill fértydliga, ligga till eller kommentera frin unders6kningen eller kring

kompetensutveckling kan du gora det hir.

Tack for din medverkan!

69




LUNDS UNIVERSITET

Campus Helsingborg

Kompetensutveckling i hotellbranschen

Bilaga 3 — Bortfallsanalys

Bortfallstabell

1

Ar du man eller

Hur gammal &r du?

Hur lange har du

Hur manga rum har

Vilken avdelningl

kvinna? haft din nuvarande|hotellet dar dularbetar du pa?
position? arbetar?
Giltiga svar 64 61 63 64 63]
Ogiltiga svar 0 3 1 0 1
Bortfallstabell 2
Har du tidigare|Tillhér ditt hotelllHar du deltagit i|Har du deltagit i|Har du deltagit il
erfarenhet? nagon hotellkedja? [individuella samtal|gruppsamtal med|enk&tundersokning
med din chef? medarbetare  och|rérande din
chef? kompetensniva?
Giltiga svar 64 64 63 62 62
Ogiltiga svar 0 0 1 2 2
Bortfallstabell 3

Har du deltagit i

Har du deltagit i en

Har du deltagit i en

Har du deltagit i

Har du deltagit il

situationer d& din|intern utbildning? |extern utbildning? [n&gon aktivitet|nagot
arbetsgivare har inom traineeprogram?
testat din arbetsgivarens
kompetens-  eller egna
kunskapsniva? utbildningscenter?
Giltiga svar 60 64 63 63 61
QOgiltiga svar 4 0 1 1 3|
Bortfallstabell 4
Har du deltagit i ett{Har du deltagit i|Har du deltagit i|Har du deltagit i|Har du tagit del av|
kunksaps- eller|ndgon nagon tréning av  dinjen
kompetens- mentorskapsaktivit [coachningsaktivitet [tekniska eller|arbetsbeskrivning?
utbytesprogram et med en cheflmed din chef eller|professionella
med en eller flerajeller rutinerad|medarbetare? formaga?
av dina|medarbetare?
medarbetare?
Giltiga svar 61 61 62 61 62
Ogiltiga svar 3 3 2 3 2
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Bortfallstabell 5

Har du tillrdcklig|Hur relevant ar|Hur relevant &r|Hur relevant &r|Hur relevant &r
frihet for att|individuella samtal{gruppsamtal for din|enkatundersokning [testning av  din]
hantera de|for dinlkompetensutveckli [for dinlkompetens-  eller
situationer som|kompetensutveckli [ng? kompetensutveckli [kunskapsnivd  for|
dyker upp i ditt|ng? ng? din
dagliga arbete? kompetensutveckli
ng?
Giltiga svar 63 52 52 53 53]
Ogiltiga svar 1 12 12 11 11
Bortfallstabell 6
Hur relevant ar|Hur relevant &r|Hur relevant &r|Hur relevant &r|Hur relevant &r
intern utbildning for|extern  utbildning|deltagande i|traineeprogram for|deltagande i
din for dinjarbetsgivarens din kunskaps- eller
kompetensutveckli |kompetensutveckli |utbildningscenter |kompetensutveckli [kompetensutbytesp
ng? ng? for din|ng? rogram  for  din]
kompetensutveckli kompetensutveckli
ng? ng?
Giltiga svar 52 51 51 50 51
Ogiltiga svar 12 13 13 14 13|
Bortfallstabell 7

Hur relevant ar

Hur relevant ar

Hur relevant ar
tréning av din
tekniska eller

Hur relevant ar

Hur relevant ar det
att du har frihet att

mentorskapsprogra| coachingaktiviteter professionella | arbetsbeskrivning i | hantera situationer
m for din for din formaga i din din for din
kompetensutveckli | kompetensutveckli | kompetensutveckli | kompetensutveckli | komeptensutveckli
ng? ng? ng? ng? ng?
Giltiga svar 52 52 51 53 53]
Ogiltiga svar 12 12 13 11 11

Bortfallstabell 8

Jag anser att min

Jag anser att det

Jag anser att den

Jag anser att jag

Jag anser att jag

arbetsgivare finns ett bra]kompetensutbildnin|delar med mig av|delar med mig av|
stodjer och|larandeklimat ~ pa|g/ utveckling jag|mina erfarenheter|den kunskap jag
underlattar min|min arbetsplats. har fatt fran minitill mina|fatt  fran den
personliga arbetsgivare armedarbetare. utbildning eller
kompetensutveckli relevant i mitt utveckling min
ng. dagliga arbete. arbetsgivare  har|
erbjudit till mina
medarbetare.
Giltiga svar 61 61 60 61 60}
Ogiltiga svar 3 3 4 3 4
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Bortfallstabell 9

Jag anser att min|Jag anser att jag|Jag anser att jag|Jag anser att jag|Jag anser att den

arbetsgivare kanner mig|har fatt tillracklig|ges  tilfalle  att|eller de personer
investerar bade tid|motiverad att ge|kunskap att|utnyttja min|som hallt i
och pengar pajdet lilla extra i mittfhantera de flestalkompetens utbildningar eller
hotellets personal. |dagliga arbete. situationer som kan|optimalt. utvecklingsmoten

uppsta. har haft tillrackligl
kunskap och

erfarenhet i @mnet.
Giltiga svar 60 61 61 60 60
Ogiltiga svar 4 3 3 4 4

Bortfallstabell 10

P& vilket satt anser|Hur gar du tillvaga|Viken  typ  av|Vad behover du

du att din|for att kunna|formella fran din arbetsplats
arbetsgivare bérlanvanda den|erfarenhets-/ for att utveckla din
agera for att|teoretiska kunskap|kunskapsutbyten |kompetens?
motivera dig att|du fatt genom din|med dina|Forklara.

utveckla din]utbildning/ medarbetare  har

kompetens? utveckling din|du deltagit i? Ge

arbetsgivare  har|exempel.
erbjudit dig, i ditt
dagliga arbete?

Giltiga svar 37 27 29 31
Ogiltiga svar 26 37 35 33

Bilaga 4 — Empiriskt material

Tabell 1.1 Ar du man eller kvinna?

Antal, st Procent, % | Giltig procent, %
Giltiga  Man 10 15.6 15.6
SVal Kvinna 54 84.4 84.4
Totalt 64 100.0 100.0

Tabell 1.2 Hur gammal &r du?

Antal, st |Procent, %| Giltiga Procent, %

Giltiga Under 25 ar 24 375 39.3

Mellan 26-34 ar 14 21.9 23.0

Mellan 35-44 ar 16 25.0 26.2

Mellan 45-54 ar 5 7.8 8.2

Over 55 ar 2 3.1 3.3

Totalt 61 95.3 100.0
QOgiltiga Inget svar 3 4.7
Totalt 64 100.0
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Tabell 1.3 Hur lange har du haft din nuvarande position?

Antal, st |Procent, %] Giltiga Procent, %
Giltiga Under 2 ar 25 39.1 41.7
Mellan 3-5 ar 14 21.9 23.3
Mellan 6-8 ar 7 10.9 11.7
Mellan 9-11 &r 6 9.4 10.0
Over 12 ar 8 12.5 13.3
Totalt 60 98.4 100.0
Ogiltiga Inget svar 4 6.3
Totalt 64 100.0

Tabell 1.4 Hur manga rum har hotellet dar du arbetar?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %

Giltiga - 49 strum 8 12.5 12.5
50-99 rum 16 25.0 25.0

100 - rum 40 62.5 62.5

Totalt 64 100.0 100.0

Tabell 1.5 Vilken avdelning arbetar du p&?

Antal, st |Procent, %| Giltiga Procent, %
Giltiga  Reception 45 70.3 71.4
Restaurang/ frukost 16 25.0 25.4
Reception + Restaurangen 2 3.1 3.2
Totalt 63 98.4 100.0
Ogiltiga Inget svar 1 1.6
Totalt 64 100.0

Tabell 1.6 Har du tidigare erfarenhet innan din nuvarande position?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Ja 41 64.1 65.1
Nej 22 34.4 349
Totalt 63 98.4 100.0
Ogiltiga Inget svar 1 1.6
Totalt 64 100.0

Tabell 1.7 Tillhor ditt hotell ndgon hotellkedja?

Antal, st Procent, % |Giltiga Procent, %

Giltiga Ja 52 81.3 81.3
Nej 12 18.8 18.8

Totalt 64 100.0 100.0

Tabell 2.1 Har du deltagit i individuella samtal med din chef?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Ja 51 79.7 81.0
Nej 12 18.8 19.0
Totalt 63 98.4 100.0
Ogiltiga Inget svar 1 1.6
Totalt 64 100.0
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Tabell 2.2 Har du deltagit i gruppsamtal med chef och medarbetare?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Ja 47 73.4 75.8
Nej 15 23.4 24.2
Totalt 62 96.9 100.0
Ogiltiga Inget svar 2 3.1
Totalt 64 100.0

Tabell 2.3 Har du deltagit i enkatundersdkning rérande din kompetens- eller
kunskapsniva?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Ja 16 25.0 25.8
Nej 46 71.9 74.2
Totalt 62 96.9 100.0
Ogiltiga Inget svar 2 3.1
Totalt 64 100.0

Tabell 2.4 Har du deltagit

kompetens- eller kunskapsniva?

i situationer da din arbetsgivare har testat din

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Ja 19 29.7 31.7
Nej 41 64.1 68.3
Totalt 60 93.8 100.0
Ogiltiga Inget svar 4 6.3
Totalt 64 100.0

Tabell 2.5 Har du deltagit i en intern utbildning?

Antal, st Procent, % |Giltiga Procent, %

Giltiga Ja 38 59.4 59.4
Nej 26 40.6 40.6

Totalt 64 100.0 100.0

Tabell 2.6 Har du deltagit i extern utbildning?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Ja 19 29.7 30.2
Nej 44 68.8 69.8]
Totalt 63 98.4 100.0
Ogiltiga Inget svar 1 1.6
Totalt 64 100.0

Tabell 2.7 Har du deltagit i ndgon aktivitet inom arbetsgivarens egna
utbildningscenter?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Ja 16 25.0 25.4
Nej 47 73.4 74.6
Totalt 63 98.4 100.0
Ogiltiga Inget svar 1 1.6
Totalt 64 100.0
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Tabell 2.8 Har du deltagit i ett traineeprogram?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Ja 4 6.3 6.6
Nej 57 89.1 93.4
Totalt 61 95.3 100.0
Ogiltiga Inget svar 3 4.7
Totalt 64 100.0

Tabell 2.9 Har du deltagit i kunskaps- eller kompetensutbytesprogram med
en eller flera av dina medarbetare? (exempel skuggning av mer rutinerad

medarbetare)
Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Ja 37 57.8 60.7
Nej 24 375 39.3
Totalt 61 95.3 100.0
Ogiltiga Inget svar 3 4.7
Totalt 64 100.0

Tabell 2.10 Har du deltagit i ndgon mentorskapsaktivitet med en chef eller

rutinerad medarbetare?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Ja 10 15.6 16.4
Nej 51 79.7 83.6
Totalt 61 95.3 100.0
Ogiltiga Inget svar 3 4.7
Totalt 64 100.0

Tabell 2.11 Har du deltagit i ndgon coachningsaktivitet med din chef eller

medarbetare?
Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Ja 14 21.9 22.6
Nej 48 75.0 77.4
Totalt 62 96.9 100.0
Ogiltiga Inget svar 2 3.1
Totalt 64 100.0
Tabell 2.12 Har du deltagit i traning av din tekniska eller professionella
formaga?
Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Ja 18 28.1 29.5
Nej 43 67.2 70.5
Totalt 61 95.3 100.0
Ogiltiga Inget svar 3 4.7
Totalt 64 100.0
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Tabell 2.13 Har du tagit del av en arbetsbeskrivning?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Ja 55 85.9 88.7
Nej 7 10.9 11.3
Totalt 62 96.9 100.0
Ogiltiga Inget svar 2 3.1
Totalt 64 100.0

Tabell 2.14 Har du tillrackl

upp i ditt dagliga arbete?

ig frihet for att hantera de situationer som dyker

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Ja 59 92.2 93.7
Nej 4 6.3 6.3
Totalt 63 98.4 100.0
Ogiltiga Inget svar 1 1.6
Totalt 64 100.0

Tabell 3.1 Hur relevant ar individuella samtal i din kompetensutveckling?

Antal, st

Procent, %

Giltig procent, %

Giltiga

Ogiltiga
Totalt

Vet ]
Inte relevant
Relevant

Total
Inget svar

2
6
44

52
12
64

3.1
9.4
68.8

81.3
18.8
100.0

3.8
115
84.7

100.0

Tabell 3.2 Hur relevant ar gruppsamtal fér din komp

etensutveckling?

Antal, st

Procent, %

Giltiga Procent, %

Giltiga

Ogiltiga
Totalt

Vet ]
Inte relevant
Relevant

Totalt
Inget svar

5
9
38

52
12
64

7.8
141
59.4

81.3
18.8
100.0

9.6
17.3
73.1

100.0

Tabell 3.3 Hur relevant ar enkatund

ersokning i din kompetensutve

ckling?

Antal, st

Procent, %

Giltiga Procent, %

Giltiga

Ogiltiga
Totalt

Vet ]
Inte relevant
Relevant

Totalt
Inget svar

14
22
17

53
11
64

21.9
34.4
26.5

82.8
17.2
100.0

26.4
41.5
32,1
100.0

76




LUNDS UNIVERSITET

Campus Helsingborg

Kompetensutveckling i hotellbranschen

Tabell 3.4 Hur relevant ar testning av din kompetens- eller kunskapsniva for din
kompetensutveckling?

Antal, st Procent, % |Giltiga Procent, %
Giltiga Vet €] 12 18.8 22.6
Inte relevant 15 235 28.3
Relevant 26 40.7 49.1
Totalt 53 82.8 100.0
Ogiltiga Inget svar 11 17.2
Totalt 64 100.0

Tabell 3.5 Hur relevant ar intern utbildning for din kompetensutveckling?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Vet €] 7.8 9.6
Inte relevant 10.9 13.4
Relevant 40 62.5 76.9
Totalt 52 81.3 100.0
Ogiltiga Inget svar 12 18.8
Totalt 64 100.0

Tabell 3.6 Hur relevant ar extern utbildning fér din kompetensutveckling?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Vet ] 9 14.1 17.6
Inte relevant 13 20.3 25.5
Relevant 29 45.3 56.9
Totalt 51 79.7 100.0
Ogiltiga Inget svar 13 20.3
Totalt 64 100.0

Tabell 3.7 Hur relevant ar deltagande i arbetsgivarens utvecklingscenter for din
kompetensutveckling?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Vet ] 12 18.8 235
Inte relevant 18 28.2 35.3
Relevant 21 32.8 41.2
Totalt 51 79.7 100.0
Ogiltiga Inget svar 13 20.3
Totalt 64 100.0

Tabell 3.8 Hur relevant ar traineeprogram for din kompetensutveckling?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Vet gj 20 31.3 40.0
Inte relevant 17 26.6 34.0
Relevant 13 234 26.0
Totalt 50 78.1 100.0
Ogiltiga Inget svar 14 21.9
Totalt 64 100.0
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Tabell 3.9 Hur relevant &r deltagande i kunskaps- eller kompetensutbytesprogram for
din kompetensutveckling?

Antal, st Procent, % |Giltiga Procent, %
Giltiga Vet €] 7 10.9 13.7
Inte relevant 10 15.7 19.6
Relevant 34 53.1 66.7
Totalt 51 79.7 100.0
Ogiltiga Inget svar 13 20.3
Totalt 64 100.0

Tabell 3.10 Hur relevant & mentorskapsprogram for din kompetensutveckling?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Vet €] 21 32.8 40.4
Inte relevant 15 23.4 28.8
Relevant 16 25 30.8
Totalt 52 81.3 100.0
Ogiltiga Inget svar 12 18.8
Totalt 64 100.0

Tabell 3.11 Hur relevant &r coachingaktiviteter for din kompetensutveckling?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Vet ] 19 29.7 36.5
Inte relevant 15 23.5 28.8
Relevant 18 28.1 34.7
Totalt 52 81.3 100.0
Ogiltiga Inget svar 12 18.8
Totalt 64 100.0

Tabell 3.12 Hur relevant &r traning av din tekniska eller professionella férmaga i din
kompetensutveckling?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Vet gj 16 25.0 31.4
Inte relevant 13 20.3 25.5
Relevant 22 34.4 43.1
Totalt 51 79.7 100.0
Ogiltiga Inget svar 13 20.3
Totalt 64 100.0

Tabell 3.13 Hur relevant ar det att tag del av arbetsbeskrivning for din
kompetensutveckling?

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga Vet €] 6 9.4 11.3
Inte relevant 9 24.1 17.0
Relevant 38 59.4 71.7
Totalt 53 82.8 100.0
Ogiltiga Inget svar 11 17.2
Totalt 64 100.0
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Tabell 3.14 Hur relevant ar det att du har frihet att hantera de situationer som kan
uppsta for din kompetensutveckling?

Antal, st Procent, % |Giltiga Procent, %
Giltiga Vet €] 2 3.1 3.8
Inte relevant 4 6.3 7.6
Relevant 47 73.4 88.7
Totalt 53 82.8 100.0
Ogiltiga Inget svar 11 17.2
Totalt 64 100.0

Tabell 4.1 Jag anser att min arbetsgivare stddjer och underléattar min personliga
kompetensutveckling.

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %

Giltiga  Inget svar 3 4.7 4.7
Vet ] 5 7.8 7.8
Instémmer inte 12 18.7 18.7
Instammer 44 68.8 68.8

Totalt 64 100.0 100.0

Tabell 4.2 Jag anser att det finns ett bra larandeklimat pa min arbetsplats. (jag tillats

att géra misstag, att experimentera och att reflektera)

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %

Giltiga  Inget svar 3 4.7 4.7
Instdmmer inte 15 23.5 23.5
Instammer 46 71.9 71.9

Totalt 64 100.0 100.0

Tabell 4.3 Jag anser att den kompetensutbildning/ utveckling jag har fatt fran min
arbetsgivare ar relevant i mitt dagliga arbete.

Antal, st Procent, % |Giltiga Procent, %

Giltiga  Inget svar 4 6.3 6.3
Vet ] 4 6.3 6.3
Instdmmer inte 8 12.5 12.5
Instammer 48 75.0 75.0

Totalt 64 100.0 100.0

Tabell 4.4 Jag anser att jag delar med mig av mina erfarenheter till mina

medarbetare.
Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga  Inget svar 3 4.7 4.7
Instammer inte 1 1.6 1.6
Instammer 60 93.8 93.8
Totalt 64 100.0 100.0
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Tabell 4.5 Jag anser att jag delar med mig av den kunskap jag fatt frdn den utbildning
eller utveckling min arbetsgivare har erbjudit, till mina medarbetare.

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %

Giltiga  Inget svar 4 6.3 6.3
Vet €] 7 10.9 10.9
Instdmmer inte 4 6.3 6.3
Instammer 49 76.5 76.5

Totalt 64 100.0 100.0

Tabell 4.6 Jag anser att min arbetsgivare investerar bade tid och pengar pa hotellets

personal.
Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga  Inget svar 4 6.3 6.3
Vet ej 6.3 6.3
Instdmmer inte 25 39.1 39.1
Instammer 31 48.5 48.5
Totalt 64 100.0 100.0

Tabell 4.7 Jag anser att jag kdnner mig motiverad att ge det lilla extra i mitt dagliga

arbete.
Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %
Giltiga  Inget svar 3 4.7 4.7
Instémmer inte 5 7.9 7.9
Instammer 56 87.5 87.5
Totalt 64 100.0 100.0

Tabell 4.8 Jag anser att jag har fatt tillracklig kunskap att hantera de flesta

situationer som kan uppsta.

Antal, st

Procent, %

Giltiga Procent, %

Giltiga  Inget svar
Instdmmer inte
Instammer

Totalt

3
4
57
64

4.7
6.3
89.1
100.0

4.7
6.3
89.1
100.0

Tabell 4.9 Jag anser att jag ges tilfélle att utnyttja min kompetens optimalt.

Antal, st Procent, % | Giltiga Procent, %

Giltiga  Inget svar 4 6.3 6.3
Vet ] 2 3.1 3.1
Instémmer inte 12 18.7 18.7
Instammer 46 71.9 71.9

Totalt 64 100.0 100.0
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Tabell 4.10 Jag anser att den eller de personer som hallt i utbildningar eller
utvecklingsmoten har haft tillracklig kunskap och erfarenhet i det aktuella &mnet.

Antal, st Procent, % |Giltiga Procent, %
Giltiga  Inget svar 4 6.3 6.3
Vet gj 8 125 125
Instammer inte 8 12.5 12.5
Instammer 44 68.7 68.7
Totalt 64 100.0 100.0
Tabell 5.1 Deltagargraden vid HRD-aktiviteter
Antal HRD-aktiviteter frontlinjepersonalen deltagit i pa sin nuvarande arbetsplats.
0 HRD- aktiviter 1 7 HRD-aktiviteter 9
1 HRD- aktivitet 1 8 HRD-aktiviteter 6
2 HRD-aktiviteter 1 9 HRD-aktiviteter 6
3 HRD-aktiviteter 2 11 HRD-aktiviteter 2
4 HRD-aktiviteter 9 13 HRD-aktiviteter 1
5 HRD-aktiviteter 8 14 HRD-aktiviteter 1
6 HRD-aktiviteter 17 Totalt antal respondenter 64

Tabell 5.2 P4 vilket satt anser du att din arbetsgivare bor agera for att motviera dig
att utveckla din kompetens?

Motivationsfaktorer Antal respondenter
Uppmuntran/ Berém 6
Konstruktik kritik 14
Beltning 5
Mer ansvar och befogenheter 8
Ge utvecklingsmojligheter 14

Tabell 5.3 Hur gér du tillvaga for att kunna anvanda den teoretiska kunskap du fatt
genom den utbildning/ utveckling din arbetsgivare har erbjudit dig i din arbetsgivare i
ditt dagliga arbete?

Antal respondenter

Tranar 7
Testar mig fram/ bara gor 13
Pratar med kollegor
Observerar kollegor

Tabell 5.4 Vilken typ av formella erfarenhets-/ kunskapsutbyten med dina
medarbetare har du deltagit i? Ge exempel.

Utbytesaktiviteter Antal respondenter
Samtal/ personal méten 8
Spontana samtal med kollegor i det 13
dagliga arbete
Kurser 5
Observation av kollegor

Tabell 5.5 Vad behéver du frdn din arbetsplats for att utveckla din kompetens?

Forklara.

Motivationsfaktorer Antal respondenter
Motivation (Morot/ sporre) 6
Fa utvecklingsmgjligheter 15

Stottande kollegor/ personalméten
Stod fran chefen/ ledningen
Fa mer ansvar och befogenheter 5
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