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Nojesfilt har ofta uttalade servicekoncept vars syfte dr att dess géster ska fa en service av hog
kvalitet for att nojesfaltet som helhet ska vara underhallande, och inte enbart de &kattraktioner
och andra ndjen som erbjuds. Syftet med denna studie var att genom kvalitativa
semistrukturerade intervjuer undersoka hur ledarskapet ser ut som anvinds av operativa
mellanchefer péd nojesfélt for att motivera de understidllda medarbetarna att formedla en hog
niva av service till gdsterna de moter i sitt dagliga arbete. De respondenter som valdes ut for
undersokningen arbetade samtliga pd Skara Sommarland under sdsongen 2012 och hade
positioner som operativa mellanchefer vilka bendmndes teamledare eller bitrddande
restaurangchef. Skara Sommarland anvédnder sig av koncernen Parks and Resorts
servicerelaterade vision leverera en helhetsupplevelse i virldsklass — Varje gang! Det ér
denna vision de operativa mellancheferna som deltagit i undersokningen har arbetat med for
att deras medarbetare ska formedla till parkens géster. Undersokningen var av typen
tvérsnittstudie och representerar synen pa ledarskap som innehas av operativa mellanchefer
som varit verksamma under sommarsdsongen 2012 pd Skara Somarland. Som bakgrund till
undersokningen ligger tidigare forskning i form av ledarskaps- och motivationsteorier som
sedan kopplas till unders6kningens resultatdel i diskussionen. Det resultat som studien visar
ar hur ledare genuint behover dela den servicerelaterade vision som ska formedlas till
ndjesfiltets medarbetare och i ndsta led till dess gister. Den viktigaste aspekten i1 ledarskapet
ar delegering av ansvar vilket leder till 6kad autonomi och sjilvstindighet hos medarbetarna,
liksom formaga att ta egna initiativ. En autonom medarbetare som till fullo tror pa, och delar
foretagets virderingar, och har en tilltro till dess servicekoncept dr ocksd den som bist
kommer kunna ge god service till ndjestiltets gister. I uppsatsens diskussionsdel presenteras
de verktyg en operativ mellanchef pa nojesfilt kan anvidnda sig av for att motivera sina
medarbetare till att ge den service som dr dnskvérd enligt ett uttalat servicekoncept.
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Sdsongsarbete pa nojesfilt dr ett minst sagt annorlunda arbete. De flesta anstillda &r
unga som ofta studerar och endast jobbar under den tiden pa aret da parken har Oppet.
Eftersom en sdsong endast pagar under en avgrinsad tidsperiod, exempelvis
sommarménaderna, behover sdsongsarbetarna sysselsdtta sig med ndgot annat mellan
sdasongerna. Detta medfor en hog personalomsittning fran sésong till sdsong och en stor del av
personalen arbetar endast nagra fa sédsonger. Branschen som helhet har en personalomsittning
pa ca 50% fran &r till &r (Hickman & Mayer, 2003). De chefer som finns under sédsong har
kort tid pa sig att lira upp den personal som ska arbeta, och uppldrning sker antingen under
eller strax fore de intensiva perioder som kommer sig av sdsongsarbetets karaktdr. Det &r
viktigt att chefer har insikt i det arbete som utfors liksom hur de effektivt coachar
medarbetarna sd att de kommer in i arbetet samt introducerar dem i foretagskulturen i den
aktuella parken.

For medarbetare &r arbetet annorlunda 1 jadmfOrelse med traditionella
tillsvidareanstéllningar da arbetet &r tillfalligt och avgrinsat, och for chefer &r arbetet
annorlunda dé de fran sésong till sdsong behdver lara upp ett flertal nyanstéllda och samtidigt
bibehélla en insikt i hur yngre medarbetares livsvdrld ser ut samt vad som motiverar dessa
(Hickman & Mayer, 2003). Forfattarna beskriver hur personalavdelningens arbete med en
ndjesparks servicekoncept dr ndgot som har stark inverkan péd foretagskulturen och péd hur
medarbetarna  bemdter  gésterna. Det dr vanligt forekommande med interna
serviceutbildningar, liksom utbildning avseende parkens historia och kultur. Forfattarna
menar dven att det dr viktigt att medarbetare ges mojlighet till att ta egna initiativ liksom
sjdlva delvis bestimma Over sitt arbete eftersom effekten av detta blir att de kan bemota
gésters problem och 6nskemadl direkt och pa plats. Detta innebér béttre service for gisterna
liksom okad arbetsgliddje for medarbetarna (Hickman & Mayer, 2003).

Som personalvetare dr det relevant att forstd de sdrskilda omstdndigheter som réder
vid just sdsongsarbete pa nojespark dé det skiljer sig fran andra anstéllningsforhallanden. Det
ar personalvetenskapligt relevant att ta fram riktlinjer och verktyg for hur dessa chefer kan
arbeta for att uppné foretagets mél och krav pé god service, och det behovs klara strategier for
hur de operativa mellancheferna ska arbeta for att leda och motivera sina medarbetare.

Motivation

Enligt Wallgren och Johansson Hanse (2011) dr motivation olika for olika individer
men det finns dnda tva kategorier inom vilka alla hamnar, samt en tredje som avser samspelet
mellan individen och foretaget inom vilket denna verkar. Motivationstyperna dr inre och yttre
motivation, samt interaktiv motivation.

Inre motivation

Inre motivation pd arbetsplatsen menas med att en medarbetare motiveras av den
handling som utfors for att denna i sig dr motiverande (Wallgren & Johansson Hanse, 2011).
For att verklig inre motivation ska uppstéd behover medarbetaren kdnna autonomi i sitt arbete
samt frihet frén yttre press dér krav stélls pd medarbetaren fran foretaget dér positiva sdvil
som negativa konsekvenser kan uppstd beroende pa hur vil medarbetaren uppfyller de krav
som stills. Det dr dven viktigt att medarbetaren inte kénner sig kontrollerad av sina
overordnade samt att denna inte upplever sig jimford med sina kollegor avseende



arbetsprestation. Villkoret for inre motivation ar, med bakgrund av ovanstdende, att
motivation kommer inifrdn medarbetaren sjélv och alltsd inte péverkas av utomstdende
uppfattningar om medarbetarens arbetsprestation.

Yttre motivation

Yttre motivation dr nir medarbetaren, i motsats till inre motivation, motiveras av yttre
paverkan i form av exempelvis berdm eller direkta materiella fordelar (Wallgren & Johansson
Hanse, 2011). En medarbetare som drivs av yttre motivation presterar pa sitt arbete i
forhallande till vilken forvéntad beloning som denna har efter genomfort arbete. I de fall dér
en individ arbetar pa en arbetsplats som denna inte trivs pa ér yttre motivation ofta det som
motiverar till en hdgre arbetsprestation.

Ovan beskrivna uppfattning om inre och yttre motivation stdds av Higgins och
Kruglanski (2000), men dessa menar att kontroll ofta felaktigt associeras enbart med inre
motivation och inte med yttre dd de menar att kontroll hdnger ithop med sjdlvbestimmande,
och dven yttre motivation kan vara sjidlvbestimd genom att medarbetaren exempelvis sjilv
fatt vara delaktig 1 beslutsfattande kring beloningar som ges for avsett arbete. Forfattarna
beskriver dven hur yttre motivation inte &r kopplad till det arbete som utfors utan istéllet ar
ndgot som har sin grund i de beloningar, alternativt undvikande av straff, som kommer sig av
arbetet.

Interaktiv kommunikation

Alvesson och Kérreman (2007) beskriver de interaktiva motivationsfaktorerna normer,
omsesidighet och identitet ddr normer menas med ett foretags regler kring beteende samt
onskan om hur medarbetarna ska folja dessa. Omsesidighet #r avseende forméner som ges till
medarbetarna vilket i sin tur paverkar hur vél de presterar och pa sé sitt paverkar foretaget 1
positiv riktning. Det dr viktigt att anvénda sig av forstaelsen kring 6msesidighet pa ett korrekt
sétt sd att fordelar kan dras utav detta. Om medarbetarna dr medvetna om de fordelar som ges
av goda arbetsprestationer uppmuntras dessa till att komma med innovativa idéer och pa sa
satt utveckla sitt eget arbete, bli mer motiverade och bidra till foretagets framgéng.

Maslows behovshierarki

Maslow (1943) beskrev en hierarki dver ménniskans behov. Dessa behov ar vad
ménniskan behdver for att vara motiverad och inleds pé grundldggande niva med att beskriva
hur fysiologiska behov dr startpunkten for motivation d& de representerar de mest
grundldggande behov som behdvs for mdnniskan att leva och fungera fysiskt. Maslow (1943)
beskriver hur ett normalt blodflode samt aptit &r de tvé avgorande faktorerna for fysiologiska
behov. Detta eftersom blodflodet dr avhéngigt av exempelvis vatten, salt, protein och dvriga
byggstenar i blodet, och eftersom aptiten bland annat avgors av att ménniskan hungrar efter
det som kroppen har brist pd. Om inte det fysiologiska behovet dr uppfyllt kommer de 6vriga
behoven att vara icke existerande.

Nista steg i Maslows behovshierarki dr sidkerhet. Néir de fysiologiska behoven éar
uppfyllda infaller nédsta behov som uppfylls genom exempelvis ekonomisk trygghet, stabila



familjeforhallanden, och sdkerhet frdn vald och krig. Maslow beskriver hur behovet av
sakerhet dr storre hos barn och darfor &r mer troligt att hitta hos dessa (Maslow, 1943).

Efter sdkerhetsbehovet kommer behovet av kérlek, tillgivenhet och tillhorande.
Mainniskan vill ha tillhorighet och har ett starkt behov av kérlek. Detta behov dr sa starkt att
ndr minniskan kénner det glommer den bort tidigare behov av exempelvis mat och sédkerhet.
Kirlek behover vara bdde ndgot som ges och som fas och dr inte att ses som synonymt med
sex som i grunden &r ett fysiologiskt behov (Maslow, 1943).

Efter att behovet av kirlek dr uppfyllt kommer behovet av sjélvkédnsla och
uppskattning. Ménniskor har ett behov av bekriftelse och vill fa detta for att kdnna
uppskattning av sig sjilv och av andra. Uppskattning skapar styrka, sjélvkénsla,
sjalvstindighet, frihet och kinslan av att vara tillrdcklig. Utdver detta uppfylls dven begiret
efter ett gott rykte, prestige och erkédnnande (Maslow, 1943).

Nir de tidigare fyra behoven dr uppfyllda kommer det slutliga steget i Maslows (1943)
behovshierarki vilket ar sjdlvforverkligande. Detta handlar om att individen behdver gora vad
denna dr ldmpad for. Om exempelvis en musiker ska vara lycklig méste denna komponera
musik och om en konstndr ska vara lycklig méiste denna méla tavlor. Att na
sjalvforverkligande handlar om att en person ska vara det som denna kan vara.

Vrooms forvintansteori

Det finns en klar distinktion mellan en persons tillfredsstdllelse med sitt arbete och
dennas motivation att prestera effektivt (Vroom, 1964). En person kommer att motiveras olika
mycket av att utféra en uppgift beroende pa hur onskvért personen ser att uppgiften blir
genomford. Detta innebdr ur ett organisatoriskt perspektiv att beloningar for genomfort arbete
bor skriddarsys for olika medarbetare for att dessa ska kdnna sig motiverade i s& hog
utstrackning som mojligt. Motivation enligt denna teori handlar inte bara om vilket resultat en
person far av att genomfOra sitt arbete, utan dven den rent kognitiva processen dér personen
bestammer sig for hur denna ska vélja att bete sig. Vroom (1964) beskriver tre processer som
forklarar varfor en person bestimmer sig for att anvénda ett beteende framfor ett annat. Dessa
ar forvintan, instrumentalitet och véarderingsgrund.

Forvintan dr tron att en persons anstringning kommer leda till ett visst utfall och att
personen genom detta ndr ett visst mal. Vad som far en person att forvénta sig att klara av vad
denna tar for sig baseras pa tidigare erfarenheter, svarigheten pa den uppgift som personen tar
for sig liksom den kontroll som personen har dver att lyckas genomfora uppgiften (Vroom,
1964).

Instrumentalitet dr den forvdntan som finns pa beloning ifall en uppgift uppfylls. Vid
denna process ir tillit viktigt eftersom medarbetaren maste lita pd att dennas Overordnade
faktiskt kommer att ge den utlovade beloningen. For att stirka de instrumentella
forvantningarna dr det en fordel om medarbetaren har kontroll dver beloningen. Detta kan
komma av att beldningen blir stdrre desto bittre uppgiften utfors. Aven formellt nedskrivna
riktlinjer kring beloningen kan stdrka medarbetaren ytterligare da det blir mer troligt att
beloningen faktiskt kommer att ges samtidigt som det blir tydligare vad som behdver uppnis
for att f beloningen (Vroom, 1964).

Virderingsgrund dr det virde som medarbetaren sitter pa eventuella beloningar. Detta
innebdr att motivationen blir hog om medarbetaren vérdesétter resultatet och ser det som
ndgot positivt. Ifall beloningen inte har nagon storre betydelse kommer medarbetaren inte



kdnna sig mer motiverad, och om beldningen har en direkt negativ pdverkan kommer
medarbetaren att undvika denna (Vroom, 1964).

McGregors teori X & teori Y

Enligt Haslam (2004) utarbetade Douglas McGregor en teori om att ménniskans
motivationstyp kan vara av antingen X- eller Y-karaktdr. Forfattaren beskriver hur en person
som definieras av teori X ogillar arbete och undviker det hellre dn att ta det till sig. Detta gor i
sin tur att medarbetare behover pressas till att arbeta och gor detta enbart om de blir tvingade
eller dr nodgade till detta. Medarbetare som faller under kategorin som definieras av teori X
ogillar ansvar och onskar sig enbart ett enkelt liv fritt fran krav.

De ménniskor som faller under kategorin som kénnetecknas av teori Y ser arbete som
ndgot belonande i sig dir ett vél utfort arbete skdnker inre tillfredsstéllelse. Enligt denna syn
vill minniskan ha ansvar och utmana sig sjdlv, dr naturligt kreativ och behdver stimuleras 1
form av eget ansvarstagande for att till fullo utnyttja den kapacitet som finns inombords
(Haslam, 2004).

Herzbergs tvdfaktorteori

Enligt denna teori har ménniskan har tvd typer av behov vilka &r motivationsfaktorer
och hygienfaktorer (Herzberg, 1966).

Hygienfaktorer &r de faktorer som tas forgivha och dr mer fokuserad pé
otillfredsstéllelse i arbetet. Anledningen till detta &r for att ndrvarandet av hygienfaktorer inte
garanterar arbetstillfredsstillelse medan avsaknaden skapar otillfredsstéllelse. Exempel pa
hygienfaktorer dr foretagspolicy, dvervakning, 16n och arbetsforhdllanden. Dessa faktorer
méste stindigt forstarkas och upprétthallas for att otillfredsstallelse inte ska uppsté (Herzberg,
1966).

Motivationsfaktorer dr de faktorer som motiverar medarbetare att prestera extra vél.
Dessa faktorer motiverar medarbetare till overldgsen prestation och effekt av deras arbete.
Exempel pd motivationsfaktorer dr erkdnnande, bedrifter, ansvar, avancemang och arbetet i
sig. Om dessa motivationsfaktorer skulle forsvinna betyder det inte att medarbetaren skulle bli
omotiverad, diremot skulle medarbetaren bli mer motiverad om dessa faktorer fanns
(Herzberg, 1966).

Ledarskap

Transformativt ledarskap

Transformativt ledarskap dr en process som d@ndrar och transformerar medarbetare
(Northouse, 2013). Transformation i det hir sammanhanget avser sdvil asikter som
vérderingar och kénslor. For att lyckas med detta behover ledaren ha starkt individfokus dér
denna tillmdtesgdr medarbetarnas motiv, tillfredsstiller deras behov och behandlar dem pa ett
ménskligt sitt. Ledarskapsstilen syftar till forma medarbetare att prestera mer dn vad som
forvantas.



Avolio och Bass (2002) lyfter fram vikten av det coachande ledarskapet dar ledaren
ser varje individ och uppfattar hur olika individer behover olika styrning samtidigt som nytt
larande parallellt med stottning arbetas med aktivt i det vardagliga arbetet. For att uppna
starkt individfokus behdver ledaren vara duktig pd att lyssna, leda genom att g& runt och
overvaka verksamheten, samt vara personlig i sin kommunikation med varje individ och da
komma ihdg vad de pratat om under deras senaste konversation.

Vanligtvis har ledare som utdvar denna ledarskapsstil karaktirsdrag som utmirker
dem som karismatiska och visiondra. Karismatiskt ledarskap definieras av medarbetarnas
upphodjelse av ledaren vilket innebér att ledaren ses som en person med sdrskild begévning
och sérskilt inflytande vilket gor att medarbetarna lyssnar och foljer ledaren, och de som styrs
ser de styrande som berittigade att ge order och fatta beslut som véntas efterfoljas. Dock finns
det baksidor med karismatiskt ledarskap. Da en karismatisk ledare 4r den som uppfattas som
detta méste denna stiandigt bevisa sina sdrskilda personlighetsdrag som gor denna karismatisk
(Levay, 2009),

En transformativ ledare motiverar sina medarbetare genom att géra dem mer
medvetna om de uppgifter som stélls infor dem, inkludera dem i arbetet och se till deras
personliga behov (Yukl, 2013). Vidare beskriver Avolio och Bass (2002) hur en transformativ
ledare genom sitt beteende blir en forebild for medarbetarna och péd sd sétt beundrad,
respekterad och en person som har personalens fulla fortroende. For att medarbetarna ska fa
denna syn pa ledaren behdver denna sétta sin personals behov fore sina egna, dela risker med
dem och vara konsekvent i sitt agerande. En transformativ ledare inspirerar och motiverar sina
anstéllda genom att ge dem mening och utmaning i arbetet. Det dr dérfor viktigt med en tydlig
kommunikation for att tydliggora forvantningar, samt demonstrera ett engagemang for maél
och delad vision. Ledaren uppmuntrar egna initiativ frdn medarbetarna liksom ifragaséttande
for att kunna arbeta pa nya sitt. Vid misstag fran medarbetarnas sida tas kritik mot dessa inte
upp offentligt av ledaren utan framfors avskilt till individen.

Transaktivt ledarskap

Enligt Northouse (2013) innebér transaktivt ledarskap ett utbyte mellan ledare och
foljare. Ett exempel pa transaktivt ledarskap &r nér en chef erbjuder befordran for ett over
forvantan genomfort arbete varpd medarbetaren anstringer sig extra mycket for att uppna just
detta. Denna ledarskapsstil har ldgre individfokus &n transformativt ledarskap och fokus
ligger pa att medarbetare ska utfora vad ledaren séger 4t dem att gora eftersom det ligger i
medarbetarnas intresse att folja givna direktiv pd grund av den beloning som foljer. For att en
ledare ska kunna lyckas med detta finns det framgéngsfaktorer som behdver uppfyllas.
Eftersom utbytet &r kérnan inom transaktivt ledarskap behover ledaren kontinuerligt belona
medarbetarna for goda insatser eftersom det dr dessa yttre beloningar som utgér grunden for
arbetsprestationen. For att lyckas vél behdver beloningarna vara framtagna fore sjdlva
prestationen genom att ledaren for en dialog med medarbetarna om vad dessa kommer ges
som beloning. En transaktiv ledare styr &ven med vad som kallas ledarskap genom undantag
vilket menas med ledarskap som involverar korrigerande kritik, negativ feedback och negativ
forstirkning. Om ledaren anvénder detta aktivt kommer denna att noggrant Gvervaka sina
medarbetare och korrigera dessa om de begar misstag.

Bass (1999) beskriver hur en transaktiv ledare anvander savél lovord och beloningar
som tillrdttavisande beroende pa hur medarbetarna har agerat i sitt arbete. Ledarskapet blir
alltsa ett resultat av medarbetarnas agerande dir goda handlingar utbyts mot positiv



forstarkning av beteendet genom konkreta beloningar samtidigt som mindre vél utfort arbete
ger motsatt reaktion fran ledaren.

Trots de tydliga skillnaderna mellan transformativt och transaktivt ledarskap utesluter
de inte varandra (Yukl, 2013). Det transformativa ledarskapet dkar férvisso motivation och
prestationsformaga men ledare kan anvinda sig av bada typerna. Detta &r eftersom
kombinationen av att transformera de anstéllda med att ha ett tydligt utbyte mellan ledare och
medarbetare dr ndgot som tillfredsstdller sdvil medarbetarens som foretagets behov.

Kommunikativt ledarskap

Hamrefors (2010) beskriver hur den kommunikativa ledaren behover forsta och kunna
sitta sig in 1 andra ménniskors tankevérld. Syftet med att sdtta sig in i medarbetarnas
uppfattningar av omvérlden dr att kunna ge dessa en balans mellan krav pd prestation hos
medarbetarna och den upplevda fardighet som dessa kidnner for arbetet vilket de utfor for att
pa sa sitt kunna motivera medarbetarna i sitt arbete. Det verktyg den kommunikativa ledaren
kan anvinda sig av i detta sammanhang &r medvetenhet kring att minniskor rent kognitivt
soker information som bekréftar redan existerande kunskap och tankemonster hos individen,
samt att ménniskor dven soker ny information utav nyfikenhet.

Kunskap behdvs inom fyra olika omraden for att en person som arbetar i enlighet med
kommunikativt ledarskap ska kunna motivera dennas personal i s hog utstrickning som
mdjligt (Hamrefors, 2010). Den forsta ér att ge medarbetarna en forstielse avseende logiken
inom organisationen genom att ge dessa insyn i hur arbetsprocesserna fungerar, samt visa hur,
och att, dessa fungerar vidl i praktiken. Det andra dr att ge medarbetarna inblick i
organisationen som helhet for att dessa pé sa sétt ska kunna forsta hur deras arbetsprestation
paverkar foretaget som helhet. Det tredje omrddet dr social interaktion som behdver forstés 1
den enskilda organisationen. Den kommunikativa ledaren behdver inblick i de potentiella
kommunikativa hinder som kan finnas inom organisationen for att pd sa sétt kunna arbeta
med dessa och tillse att avsedd kommunikation nér ut till medarbetarna. Syftet med
vélfungerande kommunikationsvigar &r att bidra till kunskapsdelning till medarbetarna och pa
sa satt blir forstielsen kring foretagets kommunikationshinder viktigt. Det fjarde omréadet &r
organisatoriska relationer vilket avses med forstaelse kring hur foretagets kommunikativa
formaga péverkas av forstdelse och inflytande gentemot andra aktorer i dess omgivning.

For att kunna sékerstélla relevant kunskapstillgdng samt fostra initiativ och
improvisation hos personalen behdver den kommunikativa ledaren fardighet i att kunna
integrera ovan ndmnda organisatoriska relationer till medarbetarna vilket goérs genom den
kommunikativa ledarens delaktighet i organisatoriska processer och strukturer (Hamrefors,
2010). For att medarbetarna ska kunna forstd det budskap som foretaget vill formedla behover
den kommunikativa ledaren redan fran borjan forstd hur medarbetarna kommer ta emot det
meddelande som ges och dirigenom veta hur det ska framforas for att medarbetarna ska fa en
korrekt forstaelse av det som formedlas. En kommunikativ ledare behdver dven kunna coacha
sina medarbetare sé att dessa ska kunna utveckla sin egen kommunikativa formaga och pa sitt
fostra kunskapsdelning ytterligare. Ett sista led i den kommunikativa ledarens handlingssatt
ar att padverka medarbetarna sd att dessas uppfattning av verkligheten liknar foretagets i storre
utstrdckning vilket bidrar till medarbetarnas handlade i en riktning som dr onskvérd hos det
foretag inom vilket de verkar.



Autentiskt ledarskap

Autentiskt ledarskap beskrivs av Gardner et. al (2011) som genuint och vérderingsbaserat
ledarskap. Detta innebdr i praktiken att ledaren &r sjdlvkritisk och uppmérksammar sina
brister for att pa sa sétt kunna arbeta med att forbattra dessa. En autentisk ledarskapsstil
utmaérks dven av principfasthet dir ledaren dr séker i sig sjélv avseende sina styrkor och dérfor
kan std for dessa i alla situationer. Denna starka Overtygelse dr det som i nésta led far
medarbetare att folja dem eftersom ett kontinuerligt beteende skapar trygghet och langvariga
relationer mellan medarbetare och ledare.

Gardner et. al (2011) menar vidare att en autentisk ledare behdver ta ansvar for sina
egna handlingar och inte skylla ifran sig vid mindre lyckade beslut. Har dr drlighet viktigt och
aterigen kan ett monster ses avseende hur en autentisk ledare kan arbeta med sina brister
genom att erkdnna att de finns.

Wong och Laschinger (2012) beskriver hur det dr viktigt for en person med autentisk
ledarskapsstil att fraga och lyssna pé sin personal avseende feedback péd hur ledaren bor fatta
sina beslut. Syftet med detta dr att skapa en balans avseende hanteringen av personalen och
hela tiden medvetandegoéra ledaren hur personalen ténker for att pd sd sétt kunna fOrutse
framtida tankemonster och dnskemél hos dem. Det verktyg som finns for detta &r att ledaren
skapar ett klimat med Oppenhet dér personalen uppmuntras till att uttrycka sina 6nskemal. Det
ar 1 det hiar sammanhanget viktigt att ledaren har den hoga niva av moral som kravs for att
kunna lyssna och tillgodose medarbetarnas behov s& att denna inte utnyttjar mottagen
feedback for egen vinning utan istdllet forstdr den paverkan som ledarens slutliga beslut har
pa personalen. For att uppnd denna ledarskapsstil behdver ledaren ge medarbetarna autonomi
och medbestimmande samt involvera dem 1 beslutsfattande.

Situationsanpassat ledarskap

Norris och Vecchio (1992) beskriver hur situationsanpassat ledarskap innebér att den
optimala stilen for ledarskap, styrning och Overvakning &ndras i samband med att
medarbetarnas mognad okar. Den optimala ledarskapstilen enligt situationsanpassat ledarskap
ar saddan att medarbetare med l4g grad av arbetsrelaterad mognad behdver en hog grad av
uppgiftsorienterad styrning i kombination med l4g relationsorienterad styrning, medan
medarbetare med en hog grad av arbetsrelaterad mognad behdver en lag nivd av bade
uppgifts- och relationsrelaterad styrning. De medarbetare som ligger mitt emellan dessa
nivder behdver en medelnivd péd styrning av uppgifter och en jamforelsevis hog nivd av
relationsorienterad styrning.

Northouse (2013) beskriver hur situationsanpassat ledarskap innehéller bade en direkt
och en stodjande funktion som behdver appliceras korrekt av ledaren i varje given situation.
Ledaren behdver vara duktig pd att beddma sina medarbetare for att veta pa vilken niva
ledarskapet ska ligga. Eftersom medarbetares fardigheter forandras over tid behdver dven
ledaren anpassa sitt ledarskap och stdd i takt med fordndringen. Ledarens uppgift dr hér att
matcha ledarskapsstil efter medarbetarens kompetens.



Tidigare forskning

Hickman och Mayer (2003) har studerat en vél fungerande ndjespark i Florida och
kommit fram till en rad applicerbara strategier for lyckad service och Onskat
personalbeteende.

Det kan vara svart att hitta personal som matchar den servicenivd som dr onskvird pa
ndjesfalt. For att underlitta rekrytering och na onskat resultat dr det klokt att soka sig utanfor
ndromrddet kring parken. En betydande del av medarbetare pa ndjesfilt &r studenter, och att
locka dessa dr nodvandigt for att fa ett stort urval bland de sdkande. Detta kan géras genom
besok pa gymnasier och hogskolor i marknadsforingssyfte. Vid sjdlva intervjun ligger fokus
pa servicekompetenser (Hickman & Mayer, 2003).

Medarbetare pé nojesfdlt behdver ocksd utvecklas samt kédnna ansvar och
medarbetarskap for att tillgodose gésternas behov, detta ar for att de dels ska kunna identifiera
problem och dels kunna l6sa dem pa plats utan att behova tillfrdga ndrmsta chef. For att {4
denna autonomi hos medarbetarna dr det viktigt att de blir sedda och att det upprittas
individuella planer for hur medarbetarna ska kunna utvecklas, bli mer sjdlvstidndiga och ta
egna initiativ vilket i slutdndan &r till gagn for gésten (Hickman & Mayer, 2003).

Den storsta byggstenen i gott gistbemdtande dr motivation. Om en medarbetare pé
ndjesfalt dr verkligt och uppriktigt motiverad i sitt arbete kommer denna att kunna presentera
bésta tdnkbara serviceniva utifrdn dennas forutsittningar vilket i sin tur skapar lojalitet fran
gésterna som viéljer att komma tillbaka for fler besok (Hickman & Mayer, 2003).

Personal som besitter de fardigheter som efterfrdgas och som é&r rutinerade péd sina
positioner dr av stor nytta for nojesparker vilket ger klara incitament for behdlla dem fran
sasong till sdsong, detta gors lampligen genom beldningar, utbildningar eller dylikt (Hickman
& Mayer, 2003).

Hirenstam, Johansson och Lago (2009) beskriver hur det dr positivt att chefer pé
ndjesfilt syns bland medarbetarna liksom hur de kan vara motiverande genom exempelvis
tavlingar. Genom att cheferna dverhuvudtaget visar sig kdnner medarbetarna att cheferna &r
nédrvarande och stottar nédr det behovs.

Hennevelt och Holm (2012) har vid sin undersdkning av Liseberg och Grona Lund
sett hur foretagskultur dr en viktig motivator for unga medarbetare pad nojesfilt. De sdg dven
hur det ar viktigt att ledarskapet anpassas efter medarbetarnas mognad d& minga medarbetare
ar unga och oerfarna. Forfattarna bekriftar &ven vikten av att ledarna syns bland medarbetarna
och att detta motiverar.

Bakgrund

Parken. Skara Sommarland dr en ndjespark som ligger i Axvall ca 8§ km utanfor Skara.
Parken 6ppnades 1984 och dr grundad av entreprendren och skaraborgsprofilen Bert Karlsson.
Som ett av Skaraborgs storsta turistmal lockar parken ca 350 000 besokare varje
sommarsdsong. Antal anstdllda pd Skara Sommarland uppgér under sommarsisongen till ca
450 personer varav drygt 400 &dr anstillda enbart under sdsongen som vanligtvis pigar fran
borjan av juni till slutet av augusti. Sedan 2001 ingér Skara Sommarland i ndjeskoncernen
Parks and Resorts Scandinavia AB som har sitt huvudkontor i Stockholm (Skara
Sommarland, 2013).



Servicekonceptet. Parks and Resorts har samma overgripande upplevelsevision i
samtliga parker med syftet att erbjuda en helhetsupplevelse i virldsklass — Varje gdang! For att
uppnd denna vision arbetar Parks and Resorts enligt principen att de sdsongsanstéllda i
parkerna inte bara dr medarbetare inom respektive omrade. Sdsongsmedarbetarna md ha
skilda befattningar sasom attraktionsvird, restaurangbitrade, lotterivdrd, badvird med mera.
men gemensamt for alla medarbetare i alla koncernens parker dr att de bendmns artister vars
syfte dr att genom god service erbjuda en helhetsupplevelse i véarldsklass — Varje ging!
Samtliga av Skara Sommarlands sédsongsarbetare bendmns artister och préglas av just detta
synsétt. For att pdminnas om detta bir samtliga medarbetare inom Parks and Resorts en bricka
pa sina arbetskldder med texten Varje gang! (Parks and Resorts Scandinavia, 2013).

Teamledare. De som arbetar ndrmast Skara Sommarlands artister dr sdsongsarbetande
mellanchefer. Dessa chefer bendmns teamledare och har ansvar dver en grupp artister av
varierande storlek. Utover personalansvaret tillkommer i de flesta fall ansvar over en eller
flera enheter, alternativt ett omrdde inom parken. Det dr teamledarna som &r i fokus for
undersdkningen och det dr deras syn pé ledarskap och motivation som studien behandlar. En
majoritet av Skara Sommarlands teamledare har arbetat som artister i parken en eller flera
sasonger fore befordran. Dessa individer har d& utmirkt sig extra som artister och visat sina
ledaregenskaper. Utover att ha visat sin lamplighet genom tidigare sdsonger i parken maste
dven samtliga som vill bli teamledare genomgd en sdrskild teamledaraudition vilket ar en
gruppintervju dar deras lamplighet som teamledare stdlls pd prov under utfrigning av
foretagsledningen. Teamledarna fir dven genomgd en chefsutbildning fore varje sésong
vilken bendmns Aktivt ledarskap. Denna hélls av Parks and Resorts Academy som é&r den
egna utbildningsavdelningen inom Parks and Resorts Scandinavia AB. Teamledarna ar de
som jag har fokuserat pd i den hér studien eftersom de har storst pdverkan pa artisterna genom
det direkta operativa chefskapet. Aven tvd bitriidande restaurangchefer har intervjuats for
undersdkningen som dven de har stort operativt personalansvar, varav den ena sedan tidigare
har arbetat ett antal sdsonger som teamledare. De olika avdelningarna pd Skara Sommarland
skiljer sig at men servicekonceptet dr detsamma inom hela parken och dirfor dr det intressant
att se pa hur teamledare inom olika avdelningar arbetar for att uppné den servicenivd som é&r
onskvérd (Parks and Resorts Scandinavia, 2013).

Problem

Pa nojesfilt dr olika former av servicekoncept vanligt forekommande (Hickman &
Mayer, 2003). Under korta sdsonger ska medarbetare motiveras och inspireras av sina nirmsta
chefer for att dels utfora sitt arbete och dels uppna en hdg grad av service. Den Onskvérda
servicenivdn ser olika ut pa olika ndjesfilt och det ar inte alla medarbetare som uppnér
onskvird servicenivd. Detta kan bero pé olika typer av ledarskap och motivationsmetoder och
en frdga som dyker upp ur detta blir foljaktligen avseende vad som ar gott ledarskap pa
ndjesfilt i syfte att motivera medarbetare till att uppna onskvird serviceniva.

Syfte

Undersokningen syftade till att svara pd hur operativa mellanchefer péd ndjesfilt ser sin
roll som ledare och motivatorer. Vidare ville jag svara pa hur cheferna arbetar for att paverka



den understdllda personalen for att dessa ska uppné den hoga niva av service som dr normen
pa nojesfdlt, liksom hur cheferna formar den understéllda personalen att bli autonom och
sjalvstindig under den korta period som sidsongen pagar.

Undersokningsfrdagor

* Vad ér det som skapar god service pa nojesfilt?

* Hur ser ledarskapet ut for att utveckla denna serviceniva?

* Hur ska en ledare agera for att motivera sin personal att utveckla denna forméga
till servicemedvetenhet?

Metod

Undersokningen dr baserad pa kvalitativ metod med intervjuer som instrument. D4
den méalgrupp som undersoktes var de som arbetat ndrmast i tiden till uppsatsens skrivande
baserades urvalet pa de personer som var teamledare eller bitrddande restaurangchefer under
sasongen 2012. Det som har studerats dr respondenternas syn pé ledarskap och motivation,
och det har varit deras syn som utgjort grunden for analysen. For att f4 synen hos de operativa
mellancheferna har kvalitativa intervjuer anvints som metod. Undersokningen som
genomforts dr av typen tvérsnittsstudie vilket menas med att den ger en bild av en viss
population under en viss tidpunkt vilket i forekommande fall dr synen pa operativt ledarskap
pa Skara Sommarland under sommarsésongen 2012.

Reliabilitet & Validitet

Reliabilitet. For att sékra reliabilitet i undersokningen har nio respondenter med
mellanchefsbefattningar valts ut for intervju. Mellanchefspositionen kan undersdkas éven pa
andra nojesfdlt och for den delen aterigen pa Skara Sommarland. Utformningen av
intervjuguiden samt sjdlva intervjuforfarandet genomfordes med beaktning till reliabilitet da
ledande fragor har undvikits (Kvale & Brinkmann, 2009).

Validitet. Vid framtagning av forskningsfragor har extern validitet beaktats (Bryman,
2011). Detta innebir att resultatet frdn undersokningen pad Skara Sommarlands operativa
mellanchefer ska kunna gilla dven inom andra nojesparker. Intervjufragorna har utformats pa
sd sitt att de svar som intervjupersonerna ger kan anvindas for att svara pa
forskningsfrdgorna.

Eftersom Skara Sommarland &r en arbetsplats jag sjélv har arbetat pd under fyra
sdsonger, varav tvd som teamledare, har jag min egen forforstdelse om vad arbetet innebér
liksom de metoder for ledarskap och motivation som jag sjilv upplevt som effektiva och
framgangsrika. Jag dr vdl medveten om att arbetet pd Skara Sommarland skiljer sig mellan
avdelningarna och eftersom jag sjédlv enbart har erfarenhet frén kiosk/restaurangavdelningen
ar jag medveten om att min upplevelse frdn Skara Sommarland skiljer sig frdn de som inte har
arbetat inom samma omrade.
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Respondenter

Jag har i stor omfattning anvdnt mig av bekvamlighetsurval (Bryman, 2011). D&
teamledare pa Skara Sommarland inte arbetar 1 parken annat én under sdsong sprids dessa runt
om i Sverige under den del av aret som de inte dr anstéllda. En majoritet av de respondenter
som valdes ut for intervju dr bosatta i Goteborg eftersom dessa har varit léttast att kontakta.
Samtliga respondenter har jag sjilv haft kontakt med under sommarsésongen 2012 da jag
sjdlv arbetade som teamledare pd Skara Sommarland vilket har underldttat kontakten med
dessa. Det ska tilldggas att inte samtliga respondenter dr bosatta i Goteborgsomradet utan jag
har dven behovt resa till Skaraborg dér jag bland annat har besokt Skara Sommarland i syfte
att intervjua personer med stor erfarenhet av chefspositioner inom parken. Respondenterna
som &r bosatta i Goteborg valdes ut efter erfarenhet och inflytande i parken. Av en slump ér
ndgra av Skara Sommarlands mer erfarna teamledare och bitrddande restaurangchefer bosatta
i Goteborg, vilket har wvarit positivt d& en blandning avseende kon, éalder,
avdelningstillhorighet och antal arbetade sdsonger péd Skara Sommarland har bidragit till att fa
en nyanserad bild av teamledarrollen. Av de nio respondenterna var fem kvinnor och fyra
mén. Flera av respondenterna har under aren haft olika titlar pd Skara Sommarland. Deras
senaste eller nuvarande titel har varit: Teamledare, bitrddande restaurangchef, HR-ansvarig.
Atta av respondenterna har varit teamledare och representerat foljande avdelningar i parken:
kiosk/restaurang, lotteri/butik, camping, attraktion, bad och rorlig styrka. En av
respondenterna har endast arbetat som bitradande restaurangchef.

Instrument

Semistrukturerade intervjuer. Vid datainsamlingen har semistrukturerade intervjuer
anvéints (Bryman, 2011). Inledningsvis togs en lista fram pa teman vilka anvénts som
utgdngspunkt for intervjuerna. Under respektive tema stilldes ett antal frdgor upp som
berérde dessa. Semistrukturerade intervjuer passar sirskilt bra for undersokningen da
intervjupersonerna med stor frihet far utforma svaren pé sina egna sitt utifran de teman som
fragorna baserades pd. En frihet har dven givits genom denna metod da fragor kunnat stillas
som inte ingdr i intervjumallen forutsatt att dessa fragor knyter an till ndgot som
intervjupersonen har sagt. Frdgorna har dock i regel stéllts 1 enighet med intervjuguidens
uppbyggnad. Semistrukturerade intervjuer dr vildigt flexibla, anledningen till detta ar att
intervjuerna dr kvalitativa djupintervjuer, och fokuserar pd det som kallas for livsberittelser.
Detta menas med att personen ska blicka tillbaka pa sitt tidigare liv for att pa sa sétt kunna
dokumentera sina inre upplevelser liksom hur de uppfattar, tolkar och definierar den virld
som omger dem. Anledningen till varfor semistrukturerade intervjuer valdes som metod var
for att synen hos de operativa mellancheferna pa Skara Sommarland skulle undersdkas
utforligt. For att f4 den totala uppfattningen hos de personer som intervjuats var teman en
lamplig indelning eftersom intervjuerna var av undersdkande karaktdr dér syftet var att ta reda
pa hur respondenterna ser pa de olika teman som stéllts upp i form av ledarskap, motivation
och service.

Intervjufragor. Vid sammanséttning av intervjufrdgorna var utgdngspunkten
undersokningens undersokningsfragor, samt genomgang av litteratur, i syfte att formulera
fragorna pa ett sitt s att svaren kan jamforas med tidigare forskning pd omradet. I huvudsak
har frdgor av typen inledande frigor anvints i intervjuguiden (Kvale & Brinkmann, 2009).
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Exempel pé frigor dr "Hur gor du for att motivera dina artister? Vilka konkreta exempel har
du pa detta?” Beroende pd de svar som gavs har foljdfrdgor stéllts vilket kom sig av den
semistrukturerade intervjuformens karaktdr. Under intervjun stélldes dven undersdkande
frigor i syfte att gd djupare in pa de exempel som gavs av respondenterna. Aven tystnad har
varit en aspekt som tagits i beaktning under de genomforda intervjuerna. Stundtals har
respondenterna funderat 6ver lampliga svar eller beskrivande exempel och da har tystnad fran
intervjuaren behovts for att ge denna betdnketid (Kvale & Brinkmann, 2009).

Inledning. Hir introducerades respondenterna i intervjun med f{Orsta punkten:
"Berdtta om syftet med intervjun och undersokningen”. Vidare togs de fyra forskningsetiska
aspekterna upp och respondenterna blev tillfragade pd dessa punkter fore den fortsatta
intervjun skulle pdbdrjas. Exempelvis stilldes frigan: “Gdr det bra att spela in intervjun?”
(Kvale & Brinkmann, 2009).

Inledande frdagor. Vid utformning av intervjufragor (se bilaga 1) har beaktning tagits
till att respondenterna har jobbat pd Skara Sommarland men att de for nérvarande har andra
sysselsdttningar. Undersokningen genomfordes under en period da ndjesparken var stingd.
For att fora tillbaka respondenternas tankeverksamhet inleddes respektive intervju med fragor
rorande respondenternas tid i1 parken, liksom deras tid som teamledare eller annan
chefsbefattning vilket gjordes genom uppmaningarna: Berdtta om din tid pd Skara
Sommarland” och "Berdtta om din tid som teamledare (eller annan chefsbefattning)”. Vidare
stilldes frdgor om parkens foretagskultur, &ven detta med avsikten att respondenterna
skulle tanka tillbaka till sina roller (Kvale & Brinkmann, 2009).

Fragor pd specifika teman. Mer specifika fragor stilldes om ledarskap, motivation och
service, med syfte att svara pa undersokningens problemformulering och fragestéllningar.
Exempel pa fragor hir var: "Vad dr din syn pd dig sjdlv som ledare?”’, och "Hur gor du for
att motivera dina artister? Vilka konkreta exempel har du pd detta?” (Kvale & Brinkmann,
2009).

Fragorna kring ledarskap och motivation gavs storst utrymme och diskuterades mest
dé det dr dessa faktorer som teamledarna sjdlva har storst mojlighet att paverka. Frdgorna
rorande service lades medvetet sist i intervjuguiden da servicen utfors av artisterna sjdlva och
paverkas av teamledarnas ledarskap och motivation. Syftet med fragorna rdérande service
syftade till att ta reda pd hur vél artisterna utvecklar sin serviceférmiga genom teamledarnas
agerande (Kvale & Brinkmann, 2009).

Ovriga fragor. En extrafriga arbetades in i intervjuguiden pa begiran av Skara
Sommarland i form av ”Hur arbetar du for att dina artister ska bli sjilvgdende och ta egna
initiativ?” (se bilaga 1). Denna fraga visade sig passa in véldigt vél d& detta var ndgot som
teamledarna tinkte pa aktivt i sitt arbete och som knot vdl an till de teman som
undersokningen behandlar (Kvale & Brinkmann, 2009).

Tillvigagdangssditt

Den forsta kontakten med Skara Sommarland skedde &ver mail och telefon med
foretagets VD. Jag fragade om lov och blev godkénd att anvéinda Skara Sommarland och dess
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chefer som undersokningsobjekt. I det hir skedet klargjordes att det var Onskvért att
omnidmna parken vid namn i uppsatsen.

Samtliga respondenter informerades och tillfragades via e-post om de var villiga att
delta i undersokningen. Efter att ha fatt respondenternas medgivande bokades intervjuer in,
framst att hallas i lokaler inom Gd&teborgs universitet. Lokalerna var av typen grupprum med
syfte att skapa en behaglig atmosfar genom en lugn och ostord miljo. Intervjuer holls dven i
Skara och pa Skara Sommarland i Axvall. Tva av respondenterna valdes ut och intervjuades i
Skaraborg och Ovriga sju respondenter intervjuades i Goteborg. Nirvarande vid respektive
intervju var jag sjilv samt intervjupersonen. Inspelningsinstrument i form av en diktafon
anvéndes vid samtliga intervjuer vilka senare transkriberades och sammanfattades.

Forskningsetiska aspekter. Det finns fyra etiska principer som giller for svensk
forskning, och som har tagits med i inledningen av de intervjuer som genomforts (se bilaga
1). Det forsta dr Informationskravet som innebdr att forskaren ska informera om
undersokningens syfte samt underridtta om att deltagandet i intervjun &r frivilligt och kan
avbrytas ndr intervjupersonen &n Onskar detta. Vid intervjuernas inledning klargjordes
undersokningens syfte for respondenterna dir det informerades om att det &r deras syn pa
ledarskap som dr vad undersokningen kommer behandla. Det andra ar samtyckeskravet vilket
menas med att respondenterna sjélva har rétt att bestimma om de vill vara med pé intervjun
eller ej. Samtliga respondenter blev tillfrigade 1 forvig om de ville stéilla upp och om valda
lokaler var tillfredstdllande att hélla intervjuerna i (Bryman, 2011). Det tredje é&r
konfidentialitetskravet som bekyser hur De personuppgifter som ldmnas i samband med
undersokningen har behandlats med storsta mojliga konfidentialitet och forvaras s att de inte
blir dtkomliga for obehdriga (Bryman, 2011). Det fjérde och sista dr nyttjandekravet vilket
menas med att de uppgifter som samlas in om individer anvdnds endast i forskningssyfte
(Bryman, 2011).

I uppsatsens resultatdel kan det eventuellt gd att gissa vilka respondenter som sagt vad
avseende forekommande citat. 1 enlighet med forskningsetiska aspekter har berdrda
respondenter fatt se och godkénna att dessa citat anvédnds i sina sammanhang.

Dataanalys

Tematisk analys. Vid kodning och bearbetning av materialet har abudktiv tematisk
analys anviants (Bryman, 2011). Huvudkategorierna utformades efter teorin och det var dven
utifran teorin som intervjufrdgorna kom ifrdn vilket i sin tur genererade det empiriska
materialet. Underkategorierna kom 1 sin tur fram wur svaren som framkom vid
datainsamlingen.

Den data som samlades in transkriberades och sammanfattades for att dérefter kunna
analyseras. Vid framtagning av teman soktes det empiriska materialet igenom efter
aterkommande teman, likheter och skillnader samt teorirelaterat material (Bryman, 2011).
Efter att de Overgripande temana motivation och ledarskap identifierats anvindes de delar av
det empiriska materialet som stimde 6verrens med respektive tema for att sorteras in under
detta. I ndsta steg analyserades det empiriska materialet for att ta fram underkategorier i form
av motivatorer fOr artisterna samt ledarskapstekniker och verktyg for ledarna. De
underkategorier som togs fram till huvudkategorin motivation var Sommarlandsanda och
gemenskap, gdsterna, avdelningsmoten, tdvlingar, introduktionsutbildning och service i
varldsklass pa Skara Sommarland. De underkategorier som togs fram till huvudkategorin
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ledarskap var observation, foregd med gott exempel och ge konkreta tips, berdom,
individanpassat ledarskap, ansvar, sdkerhet och servicerelaterat ledarskap.

Hermeneutik. Vid tolkning och bearbetning av data har hermeneutisk vetenskapsteori
anvints vilket innebdr kunskap om ménniskors livsvéirld (Hartman, 2004). Inom
hermeneutiken sammanvévs ocksd den intervjuade personens virldsbild med intervjuarens
vérldsbild.

Hermeneutiken blev ett logiskt val av metod eftersom jag var medveten om min egen
forforstielse dé jag sjélv har arbetat som teamledare pd Skara Sommarland vilket &r den grupp
som var foremal for undersokningen. Dessutom var det teamledarnas virldsbild i form av
deras upplevelse pd Skara Sommarland som intervjuerna syftade till att finga.

Resultat
Resultatet ges Overskadligt genom indelning av teman i tabell 1 for att ddrefter

beskrivas utforligt. Vid teoriinsamlingen till undersdkningen togs tva huvudkategorier fram 1
form av ledarskap och motivation, till dessa foljer ett antal underkategorier (se tabell 1).

Tabell 1.

Teman som framkommit av intervjuerna

Huvudkategori Underkategori
1. Motivation 1.1 Sommarlandsanda och gemenskap
1.2 Gésterna

1.3 Avdelningsméten

1.4 Tavlingar

1.5 Introduktionsutbildning

1.6 Service i vdrldsklass pa Skara Sommarland

2. Ledarskap 2.1 Observation
2.2 Forega med gott exempel och ge konkreta tips
2.3 Berom
2.4 Individanpassat ledarskap
2.5 Ansvar
2.6 Sékerhet
2.7 Servicerelaterat ledarskap

1. Motivation
1.1 Sommarlandsanda och gemenskap. Flertalet av respondenterna beskrev hur det

finns ndgot sdrskilt med just Skara Sommarland som arbetsplats. De beskrev hur de flesta
artisterna dr i samma alder och har ett arbete som de tycker dr roligt vilket bidrar till att en
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stark arbetsgemenskap bildas inom i stort sett samtliga arbetsgrupper inom parken. Négra av
respondenterna beskrev hur arbetsgruppen blir som en familj.

Enligt en majoritet av respondenterna ér de som brinner for arbetet allra mest 1 regel
de som kénner en passion for Skara Sommarland och som genom det besitter vad en majoritet
av respondenterna kallar for sommarlandsanda, vilket de beskriver genom att anvénda uttryck
som sommarlandsanda, sommarlandsfrilsta, brinner for sommarland och kédnner en passion
eller kdarlek for Skara Sommarland. Att fa denna sommarlandsanda enligt respondenterna
innebdr att artisten till fullo har tagit till sig av koncernens vérdeord (sdkerhet, omtanke,
upplevelse och effektivitet) samt dess vision i form av att erbjuda en helhetsupplevelse 1
vérldsklass varje ging. Utdver detta beskriver respondenterna hur denna typ av artister
brinner for Skara Sommarland, dlskar att gé till sitt arbete och kdnner saknad under de dagar
som de dr lediga under sdsongen. En av teamledarna beskrev hur denna gick tillviga for att
motivera sina artister och hur denna sjilv kdnner véldigt starkt for sitt arbete.

"Oftast sd pratar jag och kanske delger minnen och /.../ konstiga och roliga saker
som kan hdnda och framforallt hur det kinns /.../ jag tycker /.../ att en av de bdsta
kéinslorna som finns dr och gad in pd Saloonen en dag dd det dr fint vider dd jag
vet att det kommer bli mycket att gora och jag har virldens bdsta gdng i ryggen for
jag vet att det kommer bli bra och att en san ddr skén trotthet infinner sig efter
dagen, och sen sd fdr jag vil hoppas pa ett sdtt att de ndgonstans pd vdgen kdnner
av den magin som jag kdnner for sommarland, det dr nog det sdttet jag forsoker
motivera dem pd.” [Teamledare # 1]

En av respondenterna hdavdade 1 motsats till dvriga respondenter att inte alla artister tar
till sig av servicekonceptet. Respondenten menade att det for vissa artister kunde kénnas
paklistrat med hela servicekonceptet vilket delvis kunde bero pé att inte alla artister har lika
mycket géstkontakt. Respondenten uppgav att om en artist exempelvis arbetar i ett kok och
inte har service som frimsta arbetsuppgift finns det mdjlighet att denna inte kdnner av
sommarlandsandan lika starkt.

1.2 Gasterna. Hiélften av respondenterna uppgav hur gésterna dr en stor
motivationskidlla genom att berdm fran gésterna motiverar, och det dr synen artisterna har pa
gisterna som avgér hur motiverande detta dr. Respondenterna beskrev hur artisterna
motiveras av att sjdlva vara glada, trevliga och bemota gisterna vél. Just att ha roligt
tillsammans med gésterna och se dem som individer &r viktigt for motivationen och det bidrar
dessutom till den sommarlandsanda som beskrivs i ovanstdende stycke. Artisterna blir
uppmuntrade av sina teamledare att aktivt prata med gésterna. Respondenterna beskrev vidare
hur detta kan uppfattas som anstringt till en borjan men eftersom det 4r sé ovintat och trevligt
blir gédsterna ofta positivt dverraskade och berommer for trevligt bemotande.

En respondent beskrev hur motivation kommer ur detta for att arbetet i sig blir nigot
annat dn bara artisternas operativa arbetsuppgifter. Artisten kommer fram och medarbetarna
blir inte enbart sina befattningar. En teamledare pa attraktionsavdelningen beskrev det pé
foljande sitt:

”En duktig artist, ddr kommer kérandet av attraktionen sekunddrt, da dr det gdsten
som rdknas, da mdste man liksom brinna for det och det dr det som motiverar dig i
slutindan.” [Teamledare # 2]
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Samma respondent berittade att eftersom de arbeten som finns pa Skara Sommarland
ar serviceinriktade blir gdstbemotandet en stor del av arbetet. Nir artisterna kan detta vél och
faktiskt lyckas leverera det som koncernen bendmner som helhetupplevelser i vérldsklass blir
motivationen for arbetet storre.

1.3 Avdelningsmdten. Hilften av respondenterna beskrev hur deras avdelningar inleder
varje arbetsdag med ett gemensamt avdelningsméte ddr artisterna pa avdelningen samlas for
information samt motivationshdjande aktiviteter. De respondenter som intervjuades som hade
varit teamledare for avdelningar med avdelningsmdten hade haft detta inom avdelningarna
lotteri/butik, bad, attraktion eller rorlig styrka. De beskrev hur de motivationshdjande
aktiviteterna oftast inte tar mer tid &n fem minuter att genomfora och ér dé oftast dr i form av
lekar dér teamledarna skojar med artisterna sa att de gar ivdg till jobbet med ett leende pa
lipparna. De beskrev dven att motena bidrar till gemenskapen da artisterna pa dessa
avdelningar ofta arbetar med endast ett fatal andra artister under dagen, liksom aktiviteterna
dven kan ha pedagogiskt vérde i att artisterna ldr kénna varandra i borjan av sdsongen och att
de blir bekvima med varandra. De beskrev dven hur lekarna ger kédnslan av att ha ett roligt
arbete som det 1 sin tur dr meningen ska spridas ut till gisterna som mirker av den glada
stimningen som finns hos artisterna.

En respondent har varit teamledare bade inom kiosk/restaurangavdelningen och
avdelningen rorlig styrka. Respondenten beskrev hur denna upplevde hur artisternas
motivationsniva sjonk nér sdsongen borjade ga mot sitt slut och artisterna borjade bli trotta pa
servicearbete varje dag. Denna motivationssdankning fanns inte pa avdelningen rorlig styrka
vilket teamledaren trodde till stor del berodde pd avdelningsmétena.

"Vi hade gymnastik och sd hdr jdttelojliga saker vi lekte sparris och bollar och sa
hdr men det bygger sammanhdllning och de tycker att det dr roligt och jag tycker
ocksd att det dr kul och det dr inget som egentligen tar speciellt mycket tid men det
ger sd mycket, de fick en gruppkdnsla och den gruppkdnslan dr jdtteviktig for att
orka med jobbet hela viigen.” [Bitrddande restaurangchef # 1]

1.4 Téavlingar. Respondenterna inom kiosk/restaurangavdelningen beréttade att de inte
har morgonméten vilket kommer sig av att artisterna pd denna avdelning borjar arbetsdagen
pa olika tider eftersom personalbehovet dr olika under olika tider pd dagen. Respondenterna
berdttade att det inom denna avdelning finns en annan motivator i form av siljtdvlingar.
Respondenterna uppgav att dessa dr bra for att parken ska fa sd stor omsittning som mojligt
och att de dven gor mycket for personalens arbetsmotivation. Nigra av respondenterna
ndmnde hur tdvlingar triggar igdng tavlingsinstinkten hos de artister som besitter denna
egenskap. Exempel pa tavling dr merforsdljning som gér ut pd att sdlja mer till gasten &dn vad
denna ursprungligen fragat efter. Hilften av respondenterna berdttade hur dessa tdvlingar
bidrog starkast till motivationen hos personalen pa Saloonen och Sagopoolsgrillen som ar de
enheter i parken som séljer hamburgare, har liknande utbud och framforallt samma typ av
merforsdljning i form av plusmenyer och dippsédser. Vidare uppgavs att dessa restauranger
tavlar under sdsong mot varandra for att se vilken enhet som har storst merforsiljning.
Respondenterna menade att séljtdvlingarna starker teamkédnslan pé respektive enhet och det
tavlas bade under sdsongen i stort, liksom frin dag till dag, vilket gor att bigge enheterna féir
chans att vinna. En annan fOrséljningssiffra som motiverar pa samma avdelning é&r
omsittningsrekord, under sédsong eller for den delen under Skara Sommarlands historia.
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1.5 Introduktionsutbildning. Respondenterna beréttade att Skara Sommarland varje ar
héller en gemensam introduktionsutbildning nigra veckor fore sdsongens borjan. Hir fér alla
artisterna ldra sig sitt arbete och triffa sina arbetskamrater for forsta géngen.
Introduktionsutbildningen &r ocksa ett viktigt tillfélle for teamledarna att skapa forvdntan hos
artisterna samt hoja deras motivation infor jobbstarten.

En majoritet av respondenterna diskuterade vérdet av introduktionsutbildningen och
ndgra av respondenterna beskrev ingdende hur de anvénder sig av introduktionsutbildningen
for att motivera sina artister. Eftersom denna sker fore sdsong sétter den ribban for vad som
kommer att hinda under sdsongen samt vilka forvéntningar som finns pa artisterna. I
motivationssyfte dr det viktigt att artisterna gar ifrdn utbildningen glada, forvéntansfulla, och
verkligen ser fram emot att borja arbeta.

“Det sdtts mycket under /.../ utbildningsdagarna hur teamledarna dr, om de redan
frdn borjan visar att vi kommer sta tillsammans genom det hdr och forsoker nagon
form av relation mellan artisterna sd att de blir ett ging sd blir det ldittare.”
[Teamledare # 1]

1.6 Service i vdrldsklass pa Skara Sommarland. Flertalet av respondenterna menade
att gésterna pd Skara Sommarland ska fi uppleva mer 4n de hade vintat sig fran artisterna
som ska gora ett avtryck pa gasterna. Syftet med detta dr att sprida ndgot unikt som gor att
gésterna kommer tillbaka samt berdttar om parkens service for sina bekanta. For att verkligen
ge ett gott gdstbemdtande behdver detta vara dkta och drligt vilket betyder att artisterna
genuint maste vilja ge god service till gésterna.

Genomgdende hos samtliga respondenter dr att de verkligen tror pa Parks och Resorts
Scandinavias vision att erbjuda en helhetsupplevelse i virldsklass — varje gang. Dessa ord
yttrades av samtliga respondenter &tminstone ndgon géng under respektive intervju.
Genomgaende under intervjuerna var att det 4r mer an bara ord, det &r nagot som teamledarna
verkligen tror pa och som de vill att artisterna ska formedla ut till gisterna vilket
respondenterna beskrev fungerar valdigt val.

“Det dr ju verkligen det ddr att helhetsupplevelse i virldsklass lever ju verkligen
igenom overallt och det dr nat som jag inte upplevt pd ndgot annat stéille dir jag
har jobbat, eh jag vet inte anledningen att man kommer tillbaka dr vdl for att det
dr /.../ ett sa positiv stille och sa enormt trevlig personal, sa ndnstans har ndn
gjort ndgonting rdtt.” [Bitrddande restaurangchef # 1]

Respondenterna beskrev att anledningen till varfor servicekonceptet &r sa vil
implementerat pd Skara Sommarland till stor del beror pd parkens kultur och att det ocksa &r
denna som gor Skara Sommarland unik i1 forhallande till 6vriga parker inom koncernen.
Respondenterna menade att servicekonceptet inte enbart dr nagot som finns utit mot gésterna
utan att det dven finns bland artisterna sjdlva vilket yttrar sig genom en stor dppenhet inom
parken dir alla ses som likvérdiga oavsett avdelningstillhorighet. Om en artist skulle gé
genom parken och méta tjugo andra artister kommer denna ocksé att vinka och hélsa pd dessa
tjugo.

Respondenterna beskrev hur en artist pd Skara Sommarland som till fullo har tagit till
sig av parkens virderingar inte behover ldgga till nagot paklistrat utanpd den verkliga
personligheten. De beskrev hur ett gdstbemdtande av vérldsklass i sommarlandsanda kommer
inifrdn artisten sjdlv pa ett sitt som ar &rligt och dkta. Alltifrdn arbetet i sig, gisterna och
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arbetskamraterna bidrar till den inre kéinsla som finns hos de artister som respondenterna
beskriver har stark sommarlandsanda.

Samtliga respondenter tryckte pd hur Skara Sommarland har en service dér varje gést
ar unik och ska ges ett unikt bemdtande. Négra av respondenterna ndmnde specifikt hur
géastbemotandet inte ska vara i stil med McDonald’s eller andra serviceyrken dér det litt kan
bli ett robotaktigt beteende dér varje gést far hora samma saker. Ofta finns det enkla knep att
ta till och dessa ldrs ocksa ut till artisterna. Exempel ar att ligga marke till gdsternas klader
eller dialekter for att direfter exempelvis frdga var de kommer ifrdn och hur resan har varit.
Respondenterna beskrev dven hur géster dr olika och att god service dr olika for olika
personer. Det dr da artistens uppgift att uppmérksamma géstens personlighet och beteende for
att veta hur gastbemotandet ska g till pd bésta sétt.

2. Ledarskap

2.1 Observation. Enligt en majoritet av respondenterna dr en vanligt forekommande
metod for ledarskap att observera artisternas beteende. De uppgav att observationer ger en bra
overblick over allt frdn serviceniva till effektivitet i arbetet dér feedback ges antingen i
anknytning till observationen eller efterat. Dessa respondenter uppgav att observationer sker
mer frekvent dn vad som uppfattas av artisterna samt att det ar en effektiv metod da det gér
bade ldtt och snabbt att observera vad som gors bra och vad som skulle kunna rittas till.
Exempel pd vad som observeras dr gistbemdtande, kroppsprék och aktivitet pd arbetsplatsen.
Respondenterna uppgav att dd negativa tendenser uppticktes vid observationer korrigeras
detta genom samtal med artisterna i grupp, alternativt individuell feedback dar forklaring ges
pa vad som kan goras béttre. Nar artisterna fungerar och arbetar riktigt bra menade
respondenterna att det dr viktigt att utmana dessa sd att de utvecklas ytterligare. Synen pa
artisternas service och beteende liksom hur detta observeras illustreras tydligt av en
teamledare pa attraktionsavdelningen:

“Man ser om det dr liv i attraktionen eller om det dr ett slussaktigt beteende,
jobbar man aktivt sd gér man det. Det dr inte bra om man bara gor sitt jobb, man
ska ge det hir som dr gratis, det som inte kostar foretaget ndgonting liksom att
bara bjuda pa sig sjdlv, sdga hej till varje gdst och mena det liksom.”

[Teamledare # 2]

De respondenter som &dr teamledare pé restaurangavdelningen uppgav att
observationer dr ndgot som arbetas med stindigt genom att lyssna och observera aktivt under
arbetsdagarna. Pa denna avdelning finns dven de bitrddande restaurangcheferna som bada
uppgav hur de bade observerade beteende inne pd restaurangen och vid vissa tillfillen
latsades vara géster for att se hur gastbemotandet fungerar i praktiken.

2.2 Foregd med exempel och ge konkreta tips. Samtliga respondenter uppgav att ett av
de bista sdtten att ldra artisterna hur de ska bete sig i1 sina roller &r genom att teamledarna
sjilva foregar med gott exempel och konkret visar hur arbetet ska gé till, alternativt beréttar
hur artisterna ska arbeta for att sedan observera att de faktiskt tar till sig av vad som lérts ut.
Pa kiosk/restaurangavdelningen uppgav samtliga respondenter att de antingen sjédlva foregick
med gott exempel eller att de 14t duktiga och erfarna artister arbeta med de oerfarna si att de
kunde visa hur arbetet ska skotas. P4 ovriga avdelningar didr teamledarna inte arbetade
tillsammans med artisterna gavs istéllet handfasta tips avseende hur arbetet ska skotas pa
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bista sétt och vad som dr bra service. P4 avdelningen lotteri/butik gav en av teamledarna
foljande tips for lotterivirdarna:

“Jag brukar dra den hdr att /---/ vilkomnar gdsten sen kramar man dt och sd
hdller man kvar dem /.../ sd ldnge som mdojligt for att vara trevlig /---/ och ju mer
man pratar med gdster ocksd sd tror jag det blir roligare att arbeta.”

[Teamledare # 3]

De tva bitrddande restaurangcheferna beskrev hur beteendet att foregda med gott
exempel dr sérskilt viktigt i slutet av sdsongen da det dr vanligt att motivationen sjunker och
det for ett stort antal artister har blivit rutin med det bemotande som symboliseras av en
helhetsupplevelse i vdrldsklass. De beskrev hur det tar pa krafterna att ha ett individfokuserat
gastbemotande under hela sommarsdsongen och hur artisterna ofta inte d&r medvetna om
motivationssankningen sjidlva. Det dr da viktigt att visa dterigen hur ett gidstbemotande i
vérldsklass ska ga till sd att artisterna inspireras och héller servicenivan hog hela sdsongen ut.

2.3 Berom. Samtliga respondenter uppgav att feedback dr viktigt och da i synnerhet
positiv feedback i form av berém. I den interna ledarskapsutbildning som samtliga teamledare
far fore sdsongens borjan tas berdm upp sirskilt och betonas enligt respondenterna tydligt.
Detta menar de gor att medvetenheten kring effekten av berdom ar hog hos teamledarna och
déarfor anvinds av samtliga. Teamledarna uppgav att berdm ska vara personligt for storsta
effekt och helst ges ndra i tiden efter hindelsen som berdmmet avser. Framforallt
géastbemotandet dr det som uppgavs vara den framsta kéllan till berom. En teamledare uppgav
specifikt att denna dven bad sina artister reflektera over sina gdstbemotanden for att de skulle
bli &nnu battre:

”Ddr gjorde du ett bra gdstbemotande, vad tror du att du gjorde bra? Fa dem att
reflektera over det ocksd. Man fdr vara med och félja upp och ldta det ta tid sd folk
blir bdttre. Sen mdste man ju berémma de som har det svart. Se de smd sakerna
och beromma for det som det hdr med hdllning, kanske ett bemotande som dr bra.
Man ser alltid minst en liten grej hos varje person som dr positivt och ndr man
hittar den grejen sd berommer man for det. Det hdr tyckte jag att du gjorde bra,
Jfortsdtt gora sa, skitbra!” [Teamledare # 2]

Samtliga respondenter uppgav dven att det dr viktigt att artisterna kénner sig sedda for
vad de gor sidrskilt bra eftersom det hojer sjdlvkéinslan, samt far dem att upprepa det positiva
beteendet.

2.4 Individanpassat ledarskap. En majoritet av respondenterna ndmnde hur det ar
viktigt att individanpassa ledarskapet eftersom ménniskor dr olika och darfor svarar olika
beroende pa vilken ledarstil som anvinds, inte alla artister klarar av en auktoritdr ledarstil
medan andra vill ha en tydlig ledare.

“Det handlar ju om att /.../ man kan ju inte bara gad in och bara /.../ kéra pa utan
man mdste ju kdnna av personligheter /---/ man kdnner av vilka man kan hantera
pd ett visst sdtt och vilka som inte klarar av det.” [Teamledare # 4]

For att verkligen fi till denna individanpassning menade en majoritet av

respondenterna att tillracklig tid behover ldggas pé varje artist. De uppgav att syftet med detta
ar att varje individ ska motiveras och tycka att det ar roligt att komma till sitt arbete vilket i
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sin tur leder till att artisterna gor ett bra arbete for att de tycker att det &r roligt. En majoritet
av respondenterna beskrev hur att ha roligt dr ndgot som &r viktigt for artisterna pa Skara
Sommarland och att anledningen till detta dr for att det i sin tur genomsyrar respektive
avdelning och sedan sprider sig till gésterna i form av god service.

2.5 Ansvar. Ansvar dr det som flertalet av respondenterna bendmnde som den allra
storsta motivationshojaren och det som é&r viktigast att vara uppmirksam pd vid
ledarskapsutdvandet. Dessa menar att ansvar dr det som skapar sjdlvgaende artister som vagar
ta egna initiativ. FOr att kénna arbetsglddje och motivation dr det av storsta vikt att artisterna
fdr ansvar vilket i1 sin tur leder till att de kan ge bittre service till gésterna. Négra av
respondenterna beskrev hur de anvénder sig av ramverk dér fritt utrymme ges till artisterna att
sjdlva utfora sina arbetsuppgifter sé linge de héller sig inom ramverket.

"Sdg att du kan fixa det hdr pd bdsta sdtt /.../ istdillet for att jag star ddr och
dikterar att sd hdr ska det vara /.../ man ldter dem alltsd /.../ om det dr ndt du vill
tinka pd sd /.../ préva det och fordndra det sjilv utan att sdga till sd kan vi prata
om det sen och se om det blev bra eller inte, /.../ da ger det dnda fortroende till
artisten.” [Teamledare # 3]

Flertalet av respondenterna nimnde hur idéer som kommer upp under sdsongen ofta
implementeras omgéende for att se ifall det fungerar eller inte. Exempel som kom fram under
intervjuerna dr omorganisation av koksutrustning och utvecklande av nya prissystem pa
lotterierna. Nya idéer provas stidndigt inom samtliga avdelningar for att se hur verksamheten
kan utvecklas liksom for att ge ansvar till artisterna som sjédlva fir vara med och paverka sin
arbetsplats och sina uppgifter.

Flertalet av respondenterna nimnde hur de &r medvetna om att artisterna kan saker
som teamledarna inte kan. En teamledare inom restaurang ndmnde hur denne inte har i
nédrheten sa mycket géstkontakt som artisterna och hur det ér artisterna som &r bést pé service
vilket betyder att det gar att lira frdn dem. Vissa artister kan dven fa ansvar Over storre
attraktioner dédr det &r attraktionsvdrdarna som kan dessa bist. Respondenterna betonade
framforallt vikten av att stimulera de som é&r duktiga liksom hur personalen blir
understimulerad om de inte far utvecklas.

"De dr tdnkande individer och man kan inte toppstyra mdnniskor hur ldinge som
helst, mdnniskor mdste fa utvecklas och utvecklas dr en naturlig motivationskdlla
/.../.7 [Teamledare # 4]

En av respondenterna beskrev att dven inom kiosk/restaurangavdelningen ges stort
ansvar till utvalda artister dér de exempelvis fir lov att hantera och justera dyrare utrustning,
och dér de éldre artisterna far utbilda och fungera som mentorer for de nyanstillda. En
respondent berdttade att inom kioskavdelningen dr teamledarna inte pd samma kiosk under
dagen utan de roterar runt pa samtliga kiosker inom sin avdelning vilket gor att artisterna
under stora perioder under dagen far klara sig pd egen hand. Det ses dd som positivt om
kioskbitradena klarar av att sjdlva 16sa uppkomna situationer och problem dd teamledarna
oftast har manga uppgifter att halla koll pd samtidigt. Vidare beskrev respondenten att det
som krivs av teamledarna for kioskerna &r att sldppa ifrén sig ansvar till artisterna sé att de
blir mer sjdlvstidndiga och sjédlva kan skota sina kiosker.

Enligt en majoritet av respondenterna &r ett ldmpligt verktyg for ansvarstagande att
stimulera artisternas sjdlvstidndighet i1 sina uppgifter. Dessa uppgav att ett forsta steg ar att
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artisterna ska ldra sig sina uppgifter ordentligt for att pa sé satt kénna sig sikra vid utférandet.
Niér artisterna dérefter frigar teamledaren om hur en specifik uppgift ska utforas stiller da
teamledaren en motfrdga angdende hur artisten tror att uppgiften ska l6sas. Artisten far da
tanka sjdlv och ta ansvar dver hur situationen ska ldsas. Om artisten har gjort ett bra arbete far
denna berém av teamledaren for att beteendet ska upprepas vilket artisten fortsdtter gora utan
att forst frdga teamledaren.

2.6 Scikerhet. Tva av respondenterna beskrev hur en begrinsning finns avseende
ansvar vilken &r i form av sékerhet. Detta dr starkast uttalat inom attraktionsavdelningen och
badavdelningen dér en stor medvetenhet finns avseende vilka faror som skulle kunna uppsté
vid handhavande av en stor dkattraktion liksom de risker som finns med méanga badande 1
poolerna.

En teamledare pd badavdelningen beskrev att pa avdelningen finns sékerheten alltid
med i arbetet oavsett vad badvédrdarna arbetar med. Ansvar ges till artisterna inom
avdelningen, men att halla sig inom ramarna for att kunna uppfylla krav pa sékerhet ar alltid
det som prioriteras. Med det hdr citatet belyser teamledaren for badavdelningen hur
badvérdarna har en funktion som bade artister och badvérdar diar badvérdsrollen fullstindigt
tar Over artistrollen vid en skarp situation som exempelvis drunkningstillbud.

"Ndr det vil héinder dda mdste folk snédppa till och /.../ dad dr det fokus pa en grej
och da vet alla vad de ska géra, och just det kinner jag /.../ dr ganska utpekande
for badet att /.../ man vet ndr det hdnder saker och /.../ da gar alla in i liksom en
helt annan funktion egentligen.” [Teamledare # 4]

En teamledare for attraktionsavdelningen beskrev att dven attraktionsavdelningen har
ett starkt uttalat fokus pa sikerhet dar storre ansvar endast ges till ett fatal attraktionsvérdar
som teamledarna kdnner fortroende for eftersom felaktigt handhavande av en &kattraktion kan
leda till sdkerhetsrisker for gésterna samt att attraktionen i sig kan skadas.

2.7 Servicerelaterat ledarskap. Flertalet av respondenterna beskrev hur det dr en konst
att skapa dessa Sommarlandare som ser varje gést och ger helhetsupplevelser i1 virldsklass
varje gang. Det finns framgangsfaktorer for hur ett sddant ledarskap fungerar i praktiken. En
majoritet av respondenterna beskrev hur servicekonceptet uppmuntras att bli normen pa
arbetsplatsen och hur individer vill passa in i gemenskapen och om gemenskapen préglas av
en stark kultur ddr artisterna stimuleras att agera pd ett visst sitt kommer de ocksé att gora det.

Négra av respondenterna berdttade om hur de kollar sérskilt efter artisternas
servicebeteende for att veta hur de ska ge feedback pa detta. Gott géstbemdtande berdms och
handfasta tips ges till de som behover detta. En av respondenterna beskrev sin egen passion
for Skara Sommarland och hur denna arbetar for att motivera artisterna pa det séttet.

“Jag tror jag forsoker beskriva hur jag kinner for sommarland, varfér jag kommer
tillbaka ar efter dr efter dr och /.../ hur det relaterar till hur jag kinner, att jag
tycker att det dr sd roligt for att man far gdsterna nojda och att det dr sd bra
sammanhdallning for att man har de hdr gemensamma reglerna som leder till ett
bra resultat.” [Teamledare # 1]

Respondenterna beskrev hur de avseende service ser till att pdminna artisterna under
sdsongens ging om vérdeord, varfor de arbetar pa det sitt som de gor och att medarbetarna ar
artister med ett tydligt servicerelaterat syfte. Ett verktyg som anvénds av teamledarna &r att
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uppmuntra sina medarbetare genom att sjdlva vara glada och positiva varje dag under
sdasongen. Som tidigare ndmnts anvdnder flera avdelningar sig av avdelningsméten for att
uppmuntra artisterna, men teamledarnas roll for servicen inom en grupp under dagen marks
tydligt inom restaurangerna. De bitradande restaurangcheferna beskrev hur samma restaurang
kunde upplevas olika beroende pa vem som var teamledare under dagen. En av teamledarna
beskrev hur det var dennes uppgift att foregd med gott exempel varje dag och hélla en god
stimning pa enheten.

Diskussion

Syftet med undersokningen var att undersdka hur operativa mellanchefer pa nojesfalt
ser sin roll som ledare och motivatorer och hur de leder sina medarbetare for att motivera dem
att uppna den servicenivd som dr onskvird pd nojesfalt. En del i detta syfte var att undersoka
hur de operativa mellancheferna formar sina medarbetare att bli mer autonoma, sjélvstindiga
och ta egna initiativ. Diskussion fors nedan med de kategorier som kom fram i resultatdelen
som grund.

Motivation

Sommarlandsanda och gemenskap. Sommarlandsandan och kénslan av gemenskap ér i
linje med Alvesson & Kérremans (2007) identitetsaspekt av interaktiv motivation. Skara
Sommarland priglas av en stark yrkesidentitet dir medarbetarna bendmns som artister med
syfte att leverera helhetsupplevelser 1 varldsklass (Parks and resorts Scandinavia, 2013). Av
vad som framkommit vid undersokningen &r denna yrkesidentitet stark hos ett stort antal
sasongsanstéllda pd Skara Sommarland som pd grund av denna starka identitet lever igenom
det servicekoncept som finns i parken. En killa till denna identitet &r gemenskapen som finns
inom avdelningarna och enheterna i parken.

Respondenterna uppgav att den inre motivationen &r vad som fOrmar
sdasongsmedarbetarna att kidnna stark yrkesidentitet vilket &r i linje med tidigare forskning
kring inre motivation (Wallgren & Johansson Hanse, 2011). Denna kommer sig av att arbetet
i sig upplevs som engagerande och roligt dir artisterna som kidnner sommarlandsanda dlskar
sitt arbete och verkligen tror pa den vision som finns inom Parks and Resorts. Ledarskapet
som anvinds for att sprida denna sommarlandsanda &r att teamledarna sjdlva visar sin
arbetsglddje varje dag for att foregd med gott exempel och sprida kinslan av arbetsglddje till
medarbetarna.

Respondenterna i undersdkningen bekréftar hur inre motivationsfaktorer i form av
arbetsgliddje och gemenskap genom tillhorighet, liksom kinslan av identitet, & vad som
skapar artister som verkligen lever igenom servicekonceptet och brinner for sitt arbete.
Gemenskapen skapas redan fore sdsongens borjan genom introduktionsutbildningen for att
sedan stirkas under sdsongen.

Jag kan med bakgrund av detta dra slutsatsen att det som behovs for att ledare inom
ndjesfilt ska kunna formedla foretagets vision av service till medarbetarna ar det lampligt att
deras ledarskapsstil har drag frdn kommunikativt ledarskap dér de uppvisar fardigheter i att
formedla foretagets vision till de anstillda, samt formar dem att tinka i samma banor
(Hamrefors, 2010).
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Gasterna. Vid den empiriska undersokningen framkom hur gésterna kan vara en
motivationskilla. Artisterna pd Skara Sommarland behdver kdnna sig sékra pa att det
beteende som uppvisas mot gdsterna kommer att belonas genom att de blir glada av artisternas
beteende samt berdmmer artisterna for gott gidstbemdtande. Detta &r 1 enlighet med Vrooms
forvantansteori dér artisten agerar enligt servicekonceptet for att denna fOrvéntar sig
beldningar fran gésterna i form av berdm (Vroom, 1964).

Av vad som framkommit i den empiriska undersdkningen ar det ledarskap som leder
och motiverar artisterna till detta beteende tydliga instruktioner, samt berdm for vl
genomfort gistbemdtande. Vidare har det framkommit att det finns handfasta tips att ge kring
gistbemotandet som hjdlper artisterna i sitt servicearbete. Det har dven framkommit att i
slutindan 4r det den inre motivationen som avgor i vilken utstrickning gésterna é&r
motiverande for artisten. Artisterna behdver kdnna att de verkligen vill ha gésternas lovord
och att de verkligen vill leverera en helhetsupplevelse i vérldsklass, och for att f4 gésternas
berdm behovs ett aktivt arbete med service. Den syn pa de artister som lyckas bist med detta
ses av ledare som medarbetare vilka dr i linje med McGregors teori Y (Haslam, 2004). S vil
artister som ledare behdver kénna arbetsglddje och inre motivation att leverera service till
gésterna fOr att dessa i sig ska bli motiverande for artisten.

Med bakgrund till resultat och tidigare forskning har jag kommit fram till att det ar
relevant att de operativa mellancheferna pd nojesfilt leder sina medarbetare med synen att de
drivs av inre motivation och av arbetet i sig da en hog serviceniva kommer sig av ett genuint
intresse, vilja och tillfredsstéllelse i att formedla service till gisterna vilket i sin tur beldnas
genom berdm frén dessa.

Avdelningsméten. Avdelningsmdten pa nojesfilt kan delvis anvéndas av de operativa
mellancheferna i motivationssyfte vilket framkom i den empiriska undersokningen. Det
framkom &ven att de motivationshdjande aktiviteter som genomfors under métena inte har
koppling till de faktiska arbetsuppgifterna utan &r ndagot som enbart anvdnds som
motivationsfaktorer 1 enlighet med Herzbergs tvéfaktorteori (Herzberg, 1966).
Respondenterna bekriftar hur avdelningsmodtenas motivationshdjande aktiviteter okar
medarbetarnas motivation samt stiarker gemenskapen i arbetsgruppen. Avdelningsméten &r att
rekommendera i1 de arbetsgrupper dér personalen inleder arbetsdagen vid samma tidpunkt for
att sedan spridas i parken och ddrmed inte ha kontakt. For att kdnna tillhorighet och
samhorighet i ett storre sammanhang blir denna typ av méten att rekommendera for att stirka
detta, vilket ar i linje med Maslows (1943) behovshierarki dér samhorighet dr viktigt for att
kénna motivation.

En respondent i undersdkningen uppgav hur avdelningsmdten &r en bidragande faktor
till att motverka motivationssdnkning mot sidsongens slut. Sdsongsarbetare pa nojesfilt
behover kidnna motivation for att kunna leverera en hog serviceniva och for att kunna hélla
uppe denna niva under hela sdsongen dr avdelningsmoten ndgot som starkt visat sig bidra till
detta.

I enlighet med vikten av Oppenhet vid social interaktion bidrar &dven
avdelningsmdtenas informationsdel till en Okad kommunikativ del hos personalen
(Hamrefors, 2010). Eftersom personalen far den information de behover sikrar detta att de i
nésta led kan informera gisterna om aktuella héndelser och pa sé sitt tillgodose denna
serviceaspekt.

Tévlingar. Den motiverande effekten av tivlingar kan liknas vid instrumentalitet som
ir den forvintan pd beloning som finns ifall en uppgift uppfylls (Vroom, 1964). Den
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forvantade beloningen for tivlingar dr att vinna tdvlingen och genom det kdnna inre
tillfredsstéllelse over ett vl utfort arbete och stark teamprestation vilket stimmer dverrens
med teorin om interaktiv motivation (Wallgren & Johansson hanse, 2011).

De tdvlingar som ndmndes vid undersokningen var specifikt sdljtdvlingar. For att
lyckas med merforsédljning behdver medarbetarna ge god service till gisterna genom trevligt
bemoétande for att forma dem att kdpa for mer dn vad de ursprungligen tdnkt. Detta kan dven
liknas vid transaktivt ledarskap dar medarbetarna gor det som bes om pé grund av det utbyte
de forvantar sig av ledaren ifall de uppfyller arbetet (Northouse, 2013).

Den slutsats jag kan dra &r att tdvlingar blir en motivator till service eftersom god
service krdvs for att sdlja mer vilket i sin tur leder till framgéng i tdvlingen.

Introduktionsutbildning. 1 enlighet med agerandet hos en transformativ ledare arbetar
operativa mellanchefer pa Skara Sommarland for att inkludera medarbetarna i arbetet och
motivera genom att gora dem medvetna om vilka uppgifter som stills pad dem (Yukl, 2013).
Genom en vil genomarbetad och genomford introduktionsutbildning inkluderas medarbetarna
tidigt och fér en klar bild om vilka forvéntningar som finns. Samtidigt inleds motivationen till
hog servicenivd redan hédr genom att ledarna arbetar for att arbetsgrupperna ska kénna
gemenskap samt borja identifiera sig med parkens upplevelsevision.

Service i vdirldsklass pd Skara Sommarland. 1 undersékningen framkom hur
gastbemotandet behdver vara adrligt och komma inifrdn medarbetarna sjélva for att fullt ut
kunna formedla ett servicekoncept till gésterna dér dessa blir sedda som individer. I enlighet
med kommunikativ ledarskapsteori dr det nddvindigt att transparens finns inom
organisationen for att medarbetarna till fullo ska kunna ta till sig av foretagets vision
(Hamrefors, 2010). Detta stimmer dverrens med uppfattningen avseende aspekten om normer
som ingdr i interaktiv motivation dir medarbetare forvéntas foljas arbetsplatsstandarder for
organisatoriska beteenden (Alvesson & Kérreman, 2007).

Det som skapar motivation till att leverera det specifika servicebeteende som
efterfragas pa Skara Sommarland kommer sig rent organisatoriskt utifran tva aspekter. Den
forsta aspekten &r att eftersom Parks and Resorts vision av att leverera en helhetsupplevelse i
vérldsklass genomsyrar organisationen, samt kommuniceras dagligen till artisterna, gor detta
att den stiindigt lever igenom verksamheten och kommuniceras till gésterna per automatik
eftersom den ar sa tydligt forankrad. Den andra aspekten kommer sig ur den forsta genom att
leverans av helhetsupplevelser i vérldsklass blir normen pa arbetsplatsen. Denna norm yttrar
sig hos medarbetarna genom en vilja att folja arbetsplatsstandarder for organisatoriska
beteenden. Med andra ord uppnar personalen det Onskvdrda servicebeteendet darfor att
uppvisande av detta beteende gor att de passar in i organisationen samtidigt som de kinner en
vilja att formedla god service.

I undersdkningen framkom att det ledarskap som stimulerar till detta dr att stindigt
paminna artisterna om servicekonceptet genom att foregd med gétt exempel, berdmma for
gott gédstbemdtande samt ge konkreta tips avseende hur ett gott gistbemotande ska ga till.
Ledarens roll for att stimulera att servicekonceptet levs igenom dven bland medarbetarna
kommer sig av att uppmuntra artisterna genom avdelningsmdten som skapar god gemenskap
dir dven servicekonceptet blandas in. Aven Introduktionsutbildningen ir viktig for att sitta
tonen fran borjan sa att inre motivation till positivt beteende fods redan da under denna.

Jag har genom undersdkningen kommit fram till att god service inte bara ska
formedlas utdt mot gésterna utan dven indt mot personalen. Om personalen pd nojesfalt
genuint kan kinna for parkens vision och servicekoncept sa kommer detta formedlas sa vél
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ute bland gésterna som mot personalen. Detta for att konceptet inte blir ndgot péklistrat som
enbart anvénds professionellt utan istéllet blir en identitet som genomlevs av medarbetaren.

Ledarskap

Observation. Vid undersokningen framkom att en majoritet av respondenterna anser
att observation dr en bra metod for att se hur medarbetarna arbetar i praktiken for att med
detta som underlag vidta korrigerande atgérder alternativt berdomma for bra beteende. Detta
staimmer Overrens med den aspekt av transformativt ledarskap dér det beskrivs hur en bra
ledare behover vara duktig pd att lyssna samt leda genom att ga runt och Overvaka
verksamheten (Avolio & Bass, 2002).

Jag kan genom det empiriska materialet se hur observationer anvénds i flera syften.
Det bidrar till ett individfokuserat ledarskap dér ledaren ser varje medarbetare och dérefter
kan styra denna i 6nskvérd riktning alternativt uppmuntra vid vél utfort arbete. Teamledarna
kan, genom sin erfarenhet och kunskap av visionen att erbjuda en helhetsupplevelse i
vérldsklass, se genom observationer ifall deras artister uppnér detta beteende eller inte. Da
observationer dr ndgot som sker aktivt och kontinuerligt under varje arbetsdag uppticks bade
brister och styrkor 16pande vilket ocksa formedlas till berérda medarbetare omgaende. I
enlighet med teori om transformativt ledarskap ges dven kritik enskilt till individen vilket gors
1 syfte att inte peka ut denna framfor 6vriga gruppen (Avolio & Bass, 2002)

Foregd med gott exempel och ge konkreta tips. De teamledare som beskrivit hur det ar
viktigt att foregd med gott exempel menar att det finns ett pedagogiskt vérde i att artisterna
faktiskt far se hur arbetet ska utforas samt hur ett gott gidstbemdtande ska gé till. Detta &r i
enlighet med transformativt ledarskap dér ledaren genom sitt eget beteende demonstrerar ett
engagemang for foretagets vision (Avolio & Bass, 2002). Det dr dven i enlighet med
autentiskt ledarskap dér ledaren drivs av ett genuint intresse for det arbete som utfors liksom
de virderingar foretaget representerar (Gardner et. al., 2011).

Den slutsats jag kan dra utifran det empiriska materialet i kombination med teorin ar
att en ledare som leder genom att foregd med gott exempel verkligen méste tro pa foretagets
idé. Avseende ledarskap pa nojestilt blir det séledes ett maste att ledaren genuint behdver ta
till sig av, och tro pé, foretagets vision for att kunna formedla denna genom sitt eget beteende.
Just autenticiteten dr oerhort viktig for detta. For att genuint kunna foregd med gott exempel
behover ledaren tro pa foretagets vision kring service fullt ut och genom det kunna sprida
detta till medarbetarna, vilket dven géller for de ledare som vill ge konkreta tips till
medarbetarna kring hur de ska utfora sitt arbete. Ledarna behover tro pa de tips och idéer som
formedlas till medarbetarna for att pa sé sétt kunna observera hur framgéngsrikt dessa sedan
blir utféorda. De konkreta tipsen kring service och gidstbemotande har sitt ursprung i
koncernens upplevelsevision och behdver vara genuint forankrade i ledarna for onskvird
effekt.

Berém. Samtliga respondenter som intervjuades for undersokningen uppgav att positiv
feedback i form av berdm éar ett verktyg som anvénds frekvent av teamledarna pd Skara
Sommarland. Detta &r i linje med autentiskt ledarkskap dér ledaren uppmuntrar till autonomi
hos medarbetarna genom coachande och konstruktiv feedback (Wong & Laschinger, 2012).

Synsittet pa berdm i syfte att uppmuntra till upprepning av 6nskat beteende &r dven i
linje med OBM (Organizational Behavior Management). Denna teori betonar tydligt hur
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berdm av Onskvirt beteende ar det som motiverar och stimulerar till upprepning av beteendet.
Enligt denna teori ska berdm ske individuellt, ndra i tiden till det dnskvérda beteendet och
dessutom frekvent for att medarbetare ska kénna sig sedda och uppmuntrade kontinuerligt
(Andersson & Klintrot, 2009).

Enligt OBM ska berdm vara konkret ddar medarbetaren efter given feedback vet exakt
vad som gjordes bra. Det dr ocksa darfor som negativ feedback enligt denna teori inte ska ges
lika frekvent som positiv. Om ledaren sidger 4t en medarbetare att inte géra en viss sak forstar
medarbetaren det men fir inte veta hur denna ska agera istdllet. Berommets syfte &r att
medvetandegdra medarbetaren vilket beteende som dr Onskvért vilket darfor blir valdigt
konkret och litt att folja (Andersson & Klintrot, 2009).

Vid berdm é&r observationer ett bra komplement. Teamledare # 2 uppgav att denna i
sitt arbete letar hos positivt beteende hos varje medarbetare for att varje medarbetare ska
kunna berdmmas for sitt beteende. Vidare beskrev respondenten hur denna for att veta vad
som ska berdommas forst behdver ha observerat medarbetaren. En slutsats som kan dras hér ér
att berdm av observerbart positivt gistbemotande motiverar medarbetaren till att upprepa det
beteende som gjorde gistbemotandet positivt.

Vad jag har kunnat se i undersokningen &r berdm ett starkt verktyg for ledare 1 syfte
att motivera till god service hos medarbetare pa ndjesfilt. D& service ar ett observerbart
beteende dér ledare kan se bade ifall det utfors vil eller inte blir berdm ett verktyg som ar latt
och effektivt att anvénda. Allt ifrdn medarbetarnas héllning, gisternas reaktioner, till hur
medarbetarna bemoter gésterna gar att observera. Allt observerbart beteende kan tolkas av
ledaren som positivt eller negativt och det dr dd effektivt att beromma for det positiva
beteendet i syfte att uppmuntra detta.

Individanpassat ledarskap. Enligt respondenterna dr det viktigt att individanpassa
ledarskapet eftersom ménniskor dr olika, lér sig olika fort och behdver olika typer av styrning.
Detta &r i linje med tranformativt ledarskap dar starkt individfokus betonas med hénvisning
till individers olikheter (Northouse, 2013). Individfokus stimmer &dven &verrens med
situationsanpassat ledarskap dér ledaren anpassar sin ledarstil efter individernas féormégor.

Den betoning respondenterna lagger pa individanpassning stimmer dverrens med den
vikt som ldggs pa positiv feedback i form av berdm. For att tillse att samtliga medarbetare
som ledaren har under sig har en hdg servicenivd behdver ledaren se varje medarbetares
individuella agerande, géstbemdtande och servicebeteende. Efter dessa observationer behdver
ledaren dven ta reda pa den individuella medarbetarens personlighet for att veta pd vilken niva
ledarskapet ska ldggas. Det dr genom individuellt fokus som ledaren vet hur mycket styrning
som behdvs samt pd vilket sétt denna styrning ska formedlas till medarbetaren sa att denna tar
till sig och agerar efter givna direktiv.

Ansvar. Vid autentiskt ledarskap forordas en dppenhet dir medarbetare stimuleras att
komma med egna idéer och dér ledaren involverar medarbetarna vid beslutsfattande (Wong &
Laschinger, 2012). Detta stimmer vil verrens med den syn som flertalet av respondenterna
som intervjuades for undersdkningen framstéller.

Som framkommit vid den empiriska undersdkningen dr anledningen till varfor det &r
viktigt att ge ansvar till medarbetarna for att det stimulerar till att medarbetarna blir
sjdlvgaende och tar egna initiativ antingen i det dagliga arbetet, eller vid uppkomna problem
och situationer. Detta stimulerar i sin tur kreativiteten hos medarbetarna vilket far dem att
sjdlva agera utan att forst frdga sin nidrmsta chef. Vidare gor detta att medarbetarna i nista
steg kan ge bittre service till gdsterna da de pa egen hand kan svara pd frdgor samt l16sa
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problem som gésterna kan ha. Respondenternas syn pa ansvar stimmer dven overrens med
den bild som ges av Hickman och Mayer (2003) som dven de observerade vikten av
sjdlvstindiga nojesfiltsarbetare som kan ge god service pa eget initiativ.

Med underlag av det teoretiska och empiriska materialet kan jag dra slutsatsen att ledare
behover vara medvetna om medarbetarnas forméga och mojligheter till ansvarstagande.
Ledaren behover dven vaga sldppa ifrén sig ansvar till medarbetarna sé att dessa kan bli mer
sjalvstindiga. Nar medarbetarna kan ta ansvar for sitt arbete och sitt gistbemotande samt
sjdlvstindigt agera vid uppkomna problem uppstér ett flertal positiva effekter:

* Medarbetarna kan ge god service till gésterna utan att behova tillfraga 6verordnad.
* Medarbetarna blir kreativa och kommer pa nya idéer till att forbattra verksamheten.
* Medarbetarna kinner sig motiverade i sitt arbete.

I enlighet med Maslows (1943) Behovshierarki har det i det empiriska materialet framkommit
att det dr viktigt att medarbetarna dr sdkra pa sina uppgifter for att kunna fokusera pa arbetet battre.
Vid en overblick av Maslows behovshierarki syns att behovet av uppskattning kommer hogre upp pé
hierarkin &n sdkerhet och att diremellan kommer behovet av tillhorighet. Utifrdn detta kan slutsatsen
dras att om en medarbetare dr sdker pd sina uppgifter kommer denna i nésta led motiveras av
samhorighet med sina kollegor for att sedan s6ka uppskattning for sitt arbete frdn géster och fran
ledare. Det dr d& viktigt att ledaren visar uppskattning for medarbetarnas beteende och da inte minst
ndr medarbetaren pa egen hand utfér ndgot som uppfattas som positivt.

Den viktigaste slutsatsen som kan dras gillande ansvar &r att delegering av ansvar till
medarbetarna dr den storsta och viktigaste faktorn for autonomi, sjdlvstdndighet och motivation hos
medarbetarna vilket i sin tur bidrar till béttre service mot gésterna.

Sdkerhet. Enligt tvd av respondenterna som intervjuades for undersékningen finns det
en aspekt som inte fir kompromissas med och det &r den avseende sékerhet. Sdkerhet dr det
forsta av Parks and Resorts virdeord (Parks and Resorts, 2013) och dr som tydligast inom
avdelningarna attraktion och bad.

Att tydligt formedla vikten av sdkerhet stimmer overrens med kommunikativt
ledarskap diar medarbetare motiveras att folja regler for sdkerhet om processerna kring detta ér
vil utformade (Hamrefors, 2010).

Slutsatsen som kan dras blir att det dr viktigt med vél utarbetade rutiner kring sikerhet
for att motivera medarbetarna att folja dessa. Om arbetet med sdkerhet &r vil etablerat
kommer detta alltid finnas ndrvarande, vilket i sin tur skapar trygghet hos medarbetarna
géllande denna dverordnade aspekt av arbetet. Detta leder i sin tur till att medarbetarna kan ge
god service och fungera i sin servicefunktion utan att tappa fokus pa arbetets sékerhetsaspekt.

Servicerelaterat ledarskap. Det jag syftar pd med servicerelaterat ledarskap &r att
ledaren formedlar ett ledarskap som &r genuint och leder till god service genom fokus pa
detta. Servicerelaterat ledarskap skiljer sig fran Gvrigt ledarskap genom ett starkt exklusivt
fokus pa just servicebeteende. Den slutsats jag har kommit till avseende servicerelaterat
ledarskap &r att det kommer sig av en kombination av autentiskt- (Gardner et. al, 2011),
transformativt- (Avolio & Bass, 2002) och kommunikativt ledarskap (Hamrefors, 2010) dar
ledaren genuint behdver kdnna for de vérderingar och servicekoncept som ska spridas till
medarbetarna pa nojesfiltet, formedla detta till medarbetarna pa ett sitt sa att de tar till sig av
det, samt transformera dem s att de beter sig pa samma sétt som ledaren.
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Kortfattat kan ségas att servicerelaterat ledarskap dr en kombination de ovan ndmnda
verktygen, presenterade genom underrubrikerna for ledarskap, tillsammans med ett genuint
intresse och passion for servicekonceptet och arbetsplatsen.

Sammanfattande slutsatser

I undersokningen framkom att det som skapar god service pd noéjesfilt dr de
sasongsanstillda medarbetarna sjdlva som i slutindan &r de som rent operativt utdvar service
mot de gister som besdker nojesfiltet. For att medarbetarna ska kdnna sig motiverade att
utdva denna hdga serviceniva, som karaktériseras av individuellt gdstbemdtande med fokus pé
service 1 virldsklass, behdver de genuint kdnna att det 4r en grad av service de vill formedIa.
Det som motiverar medarbetarna att kiinna denna inre motivation till att leverera forstklassigt
gastbemotande dr att ndjesfiltets servicerelaterade vision lever igenom hela organisationen
och ér stindigt ndrvarande. Nir normen avseende service &dr virldsklass, och denna norm
finns tydligt forankrad i organisationen kommer denna ocksa att foljas. De verktyg som med
framgang anvinds av respondenterna pd Skara Sommarland for att fi servicemotiverade
medarbetare dr en ndjesfiltsanda som priglas av stark identitet och gemenskap, synen pa
gédsternas positiva svar pd god service som motiverande, avdelningsméten med
motivationshdjande  aktiviteter, tdvlingar for att stirka gruppkinslan samt
introduktionsutbildning som genomfors av samtliga medarbetare varje r dér grunden liggs
for respektive sdsongs servicearbete.

For att en operativ ledare pd nojesfilt ska lyckas motivera sina medarbetare att ge god
service behover denna sjilv genuint kénna for, och dela, de vérderingar och den vision som
ndjesfiltet har avseende service. Nér ledaren genuint och drligt tror pd vad denna vill
formedla kommer den ocksa 1 hog grad att lyckas med detta. Ledaren behover vara observant
pa varje individs servicerelaterade beteende for att kunna ge styrning och uppmuntran for att
forma medarbetaren att bli sa framgéngsrik som mgjligt i sitt gdstbemdtande.

Den viktigaste komponenten i att stimulera till service i vérldsklass &r att ha
motiverade medarbetare. Utdver att genuint tro pd och formedla god service behover
medarbetarna dven trivas med sitt arbete. De verktyg ledaren kan anvédnda for att stimulera
medarbetarna dr observation, foregd med gott exempel och ge konkreta tips pa servicerelaterat
beteende, berdm, individanpassat ledarskap, ansvar, och sékerhet. Dessa verktyg bidrar bade
till 6kad stimulans och motivation i arbetet liksom till ett bittre géstbemdtande. Det viktigaste
verktyget for en operativ ledare pd ndjesfdlt dr ansvarsdelegering i storre eller mindre
utstrdckning. Det dr ansvar som skapar sjélvgdende medarbetare som végar ta egna initiativ
vilket i1 sin tur genererar kreativitet som i slutindan leder till medarbetare som kan ldsa
uppkomna problem for géster, komma pa sitt att optimera verksamheten, och komma pa egna
satt att skapa service 1 vérldsklass.

Kritiska reflektioner

De respondenter som valdes ut for undersokningen &r samtliga tidigare kollegor till
mig. Jag har sjélv arbetat totalt fyra sdsonger pd Skara Sommarland varav tvd som teamledare
och har dirfor en forforstaelse kring det ledarskap som bedrivs i parken. Det dr d&ven mojligt
att min personliga relation till respondenterna kan ha péverkat hur svaren tolkats liksom hur
analysen har genomforts 4ven om jag har gjort mitt yttersta for att bibehélla en objektiv syn.
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Respondenterna uppvisade overlag en viéldigt positivt syn till Parks and Resorts
Scandinavias upplevelsevision att leverera en helhetsupplevelse i virldsklass — Varje géng!
Det kan antas att inte samtliga medarbetare pd Skara Sommarland delar denna syn och
resultatet hade kunnat bli annorlunda om respondenter med ett mer kritiskt synsétt till Parks
and Resorts upplevelsevision valts ut for undersékningen. En ytterligare aspekt som kan ha
varit en orsak till den positiva synen hos respondenterna dr medvetenheten om att Skara
Sommarland ndmns vid namn i uppsatsen vilket kan innebédra att respondenterna velat
framstélla parken som sa bra som mgjligt.

Det ska dven ndmnas att undersokningen dr av typen tvérsnittstudie och det som
presenteras dr synen pa ledarskap som motiverar till god service som innehas av respondenter
som var teamledare under sommarsdsongen 2012 pa Skara Sommarland. Detta innebér att
resultatet skulle kunna bli annorlunda om undersdkningen genomforts pa nagot annat
ndjesfalt eller under ndgot annat ar. Unders6kningen kan alltsé inte generaliseras till att gélla
universellt for nojesfilt.

Forslag till vidare forskning

D4 undersokningen visat den syn péd ledarskap och motivation som innehas av ett
ndjesfilts operativa mellanchefer skulle det vara intressant att ta reda pd hur synen pa gott
ledarskap och motivationsfaktorer ser ut hos medarbetarna. Ett komplement till denna
undersokning skulle kunna vara en enkdtundersékning pa Skara Sommarland for att ta reda pa
vad medarbetarna anser sig motiveras av och vilken ledarskapsstil de foredrar. P& s& sitt
skulle resultaten fran en sddan undersokning kunna jimforas med resultaten fran denna
undersokning for att fa perspektiv fran bade ledare och medarbetare.

Forfattarens tack

Jag skulle vilja rikta ett stort tack till de som deltagit i undersdkningen och som har
hjélpt mig att fardigstdlla uppsatsen. Tack till Skara Sommarlands VD Hans Ericsson som
godkénde att parken anvéndes som undersdkningsobjekt genom intervjuer av teamledare och
bitrddande restaurangchefer. Jag vill dven rikta ett tack till Skara Sommarlands f.d. VD Johan
Hedihn som genom en dialog under sommarsidsongen 2012 bidrog till utformningen av
undersdkningen.

Tack alla respondenter som stéillde upp for intervju och svarade dppet och drligt kring
de fragor jag stéllde, och genom detta bidragit till en okad forstaelse for det ledarskap som
karaktériserar de operativa mellancheferna pa Skara Sommarland.

Jag vill dven tacka Frida Eriksson, Malin Nilsson, Sanna Pejic, Charlotta Rosenl6f och
Anna Westerlund som mycket engagerat bidrog till granskning av uppsatsen vid de
studentledda seminarier som vi tillsammans deltog i vid fyra tillfallen.

Slutligen vill jag rikta ett stort tack till min handledare Lars Goran Wallgren som
stottat mig genom uppsatsskrivandet och genomgaende varit snabb och tydlig med feedback
pa de frigor jag har stillt under tidens géng.
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Bilagor

Bilaga 1. Intervjuguide

Inledning

Beritta om syftet med intervjun och undersékningen.

Gar det bra att spela in intervjun?

Informera om att materialet endast kommer anvéndas i forskningssyfte och kommer
endast presenteras for Goteborgs universitet och Skara Sommarland.

Kan jag anvinda ditt riktiga namn 1 uppsatsen eller vill du vara anonym?

Informera om att intervjun nér som helst kan avbrytas om detta dnskas.

Inledande fragor

Beritta om dig sjélv

Beritta om din tid pa4 Skara Sommarland

Beritta om din tid som teamledare (eller annan chefsbefattning)

Hur skulle du beskriva kulturen pd Skara Sommarland?

Hur skulle du beskriva kulturen pa din enhet/avdelning?

Hur kommer det sig att kulturen ser ut som den gor pa din enhet/avdelning?
Hur péverkas artisterna av foretagskulturen?

Ledarskap

Hur ser du pé ledarskap?

Vad ér gott ledarskap enligt dig?

Vad ér din syn pé dig sjilv som ledare?

Jag vill att du ger konkreta exempel pd nér du utdvat det ledarskap som du anser
karaktériserar dig.

Hur uppfattas teamledare och 6vriga chefer av artisterna enligt dig?

Motivation

Service

Vad motiverar en artist pd Skara Sommarland?

Vad motiverar artisterna pa din enhet/avdelning?

Hur gor du for att motivera dina artister? Vilka konkreta exempel har du pa detta?
Hur arbetar du for att dina artister ska bli sjdlvgdende och ta egna initiativ?

Vad ér god service pd Skara Sommarland?

Vad ér god service pa din avdelning?

Hur gor du som chef for att dina artister ska uppna den serviceniva som &r dnskvérd
pa Skara Sommarland?

Hur vet du att dina artister har den niva pa service som dr 6nskvérd?

Vad gor du for att pdverka de som inte uppnér dnskvérd serviceniva for att de ska bli
béttre?

Vad gor du for att forma dina artister att uppna denna serviceniva? Vilka konkreta
exempel har du pé detta?
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