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Abstract

The hotel sector has reviewed big changes, as higher requirements on independent hotels have
been set. In order to be able to compete with big hotel chains, it is no longer sufficient to only
use the 4P of marketing mix, it is also required a bigger focus on the personnel. Trained and
service aimed employees are service companies' intangible assets and they become more
important. Globalisation and internationalisation has however contributed to that the labor
market has become more open, and employees easier can compare employment conditions or
change job.

The aim of this essay is to analyze and to evaluate conditions for the internal marketing at
independent hotels, in order to be able to achieve employee loyalty. The essay builds on a
comparison between managers' and employees' views about internal marketing.

A qualitative hermeneutical study has been used in order to be able to analyze and evaluate
conditions for the independent hotels' internal marketing. Four interviews with the
independent hotels' employees and three interviews with hotels' managers have been
implemented.

The conclusion is that such factors as a good work environment and salary cannot contribute
to that loyalty can be achieved. These factors, on the other hand, can prevent dissatisfaction
with the work. It is independent hotels' investment on factors like development opportunities,
managers' support and employee participation in decision making that increase the
opportunities to achieve loyal employees.



Sammanfattning

Hotellbranschen har pé senare tid genomgatt stora forandringar, vilket stéllt hogre krav pa
fristdende hotell. For att kunna konkurrera med stora hotellkedjor &r det inte ldngre tillrackligt
med enbart marknadsforingsmixens 4P. Det krivs nu storre fokus pa personalen.
Tjénsteforetagens immateriella tillgdngar, i form av utbildade och serviceinriktade anstillda,
blir déarfor allt viktigare. Globalisering och internationalisering har dock bidragit till att
arbetsmarknaden blivit mer 6ppen, och de anstédllda kan enkelt jamfora anstillningsvillkor
eller byta jobb. Att skapa motiverad och lojal personal dr en svéar, men viktig, uppgift.

Syftet med denna uppsats dr att analysera och utvérdera forutsittningarna for
internmarknadsforing, for att dérigenom kunna skapa lojalitet hos anstillda vid fristdende
hotell. Uppsatsen bygger pé en jamforelse mellan ledningens och anstélldas uppfattning om
internmarknadsforing.

For att kunna analysera och utvdrdera forutséttningarna for de fristdende hotellens
internmarknadsforing har kvalitativ ansats genomf0rts utifrdn en hermeneutisk vetenskapssyn.
Det har genomforts fyra intervjuer med de fristdende hotellens anstillda och tre intervjuer
med ledningen.

Slutsatsen &r att faktorer som bra arbetsmiljo och 16n inte kan bidra till att lojalitet uppnas,
medan faktorerna diremot forebygger vantrivsel pa arbetet. Om man ddremot satsar pa
faktorer som utvecklingsmdjligheter, ledningens stdd och anstédlldas deltagande, 6kar
chanserna for att man uppnér lojala medarbetare.



Forord

Denna uppsats hade inte varit mojlig att genomfora utan hjélp av en rad personer. Vi vill
darfor sdrskilt mycket tacka vir handledare Gustaf Onn, for konstruktiv kritik och givande
handledning under uppsatsskrivandet. Dessutom vill vi tacka vara opponenter, som har
bidragit med idéer och forslag.

Stort tack till de foretagsledare och anstillda som har lagt ner sin tid och deltagit i uppsatsens
undersokning.

Sist men inte minst vill vi tacka vara familjer, for deras hjélp och stod.

Stockholm den 27 maj 2008

Inga Maciulyte och Mari-Liis Randla
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1 Inledning

[ det inledande kapitlet presenteras studiens bakgrund som hdrleder till problemdiskussionen,
ddr de faktorer som redovisats i bakgrunden diskuteras. Vidare introduceras studiens
problemformulering, syfte, perspektiv, avgrdinsningar och definition av fristaende hotell.

Uppsatsens forfattare har ldnge haft intresse for frigestdllningar om internmarknadsforing.
Dirfor har fragor som ror de sociala processerna och anstélldas motivation for arbete valts
som utgangspunkt for studien.

Det har varit av intresse att undersoka om ledningen dverhuvudtaget dr medveten om
internmarknadsforingens betydelse inom hotellbranschen. Vad gor chefen for att motivera
sina anstéllda och dr han/hon medveten om betydelsen av att behdlla foretagets erfarna
medarbetare? Anledningen till att man vid vissa hotell har ett battre kundbemétande én vid
andra, kan vara att foretaget tillimpar internmarknadsforing. Nir man checkar in ar det alltid
personalen man kommer i kontakt med. Ibland mdter man sura miner och ibland héilsas man
glatt vilkommen. Detta kan bero pd chefen och hans/hennes forméga eller oformaga att fa
sina anstéllda att trivas, vilket kanske inte dr det forsta man tanker pa dé. Det har varit av stor
vikt att i studien ndrmare undersdka anstélldas situation, deras virderingar och synpunkter.

1.1 Bakgrund

Sedan mitten av 1900-talet har hotellbranschen genomgatt en hel del fordndringar. Det 6kade
resandet, som expanderade efter andra vérldskrigets slut, har skapat en stérre marknad for
hotellverksamheten. Bland de ursprungliga faktorerna till att resandet 6kades finns
semesterlagstifiningen 1937, 6kad tillgang till egen bil och flygets utveckling.' Vidare har
resornas standardisering lett till att de blivit billigare, och under 80-talet har resorna ocksa
blivit kvalitetsméssigt béttre.” Rese- och turistindustrin blev redan 1989 virldens storsta
ndring.’

EU:s utvidgning och Internets uppkomst var faktorer som bidrog till en global och
internationell marknad. Redan pé 1970-talet bildades ménga internationella hotellkedjor 1
storstdder som Goteborg, Malmé och Stockholm.* Exempel pé hotellkedjor som véxer &r
Scandic Hotels, Choice, Radisson SAS. Deras expansion har skapat behov av investeringar i
varumérke, ekonomi- och IT-system.” Den svenska hotellmarknaden har numera en hog andel
av hotellkedjor, vilka svarar for 71 procent av intékterna eller 61 procent av den tillgdngliga
rumskapaciteten. Aven beliggningsgraden 4r hogre hos kedjorna, 53 procent, jimfort med
fristdende hotell, 38 procent. Under 2005 hade fristdende hotell samma tillvixt som
hotellkedjorna, men trots det ligger hotellkedjor och marknadsorganisationer cirka 90 kronor

' Rese- och Turistindustrin i Sverige 2004, Resurs AB

* Karlsson, S. E. (1994) Natur och kultur som turistiska produkter, Turismens Historia, University of
Gothenburg, s 70

? Rese- och Turistindustrin i Sverige 2004, Resurs AB

* Hartmann, P. (1983) Hotellens kulturhistoria i Viisterlandet, Stockholm: Mimer s 243

> Fernstrom, G. (2000) Professionellt foretagande inom rese — och turistindustrin, Stockholm: Sell'n, s 200



hogre i genomsnittsintdkt dn de fristdende hotellen.® Hotellkedjorna dr dominerande pé
marknaden dé de ér kapitalstarka, har kdnda varumérken och kan dra nytta av sina
stordriftsfordelar. Fristdende hotell, diremot, 4r ofta sma och familjedgda, vilket gor att de
inte har samma forutséttningar som kedjorna att konkurrera p4 marknaden. Speciellt pa
landsbygden finns det ett stort antal mindre familjedgda hotell, som har svart att verleva med
sin svaga lonsamhet.” Hotellbranschen dr mycket konkurrensutsatt, och att behalla sin plats pa
marknaden dr en utmaning.

Okad konkurrens och 6kat utbud har lett till att kunderna blivit mer medvetna och stiller
hogre krav. Frén séljarens marknad har man 6vergatt till koparens marknad, dir kunden &r
bristvara. De 6kade kraven fran kunden medfor att en hog serviceniva idag r en sjalvklarhet.®
Detta innebér att kraven pé individniva har dkat och att foretaget behdver kompetenta
medarbetare for att uppfylla dessa krav.

Rese- och turistindustrin dr en laglonebransch, dér ledningen oftast dr hogutbildad och
servicepersonalen saknar relevant utbildning.” Detta gor att ledningen har svart att motivera
sina anstillda och att fd dem att stanna vid foretaget. Pa senare ar har ldgavlonade kvinnor
inom hotell- och restaurangbranschen fétt hdgre 16n, men enbart med en halv procentenhet per
ar under den foregaende tredrsperioden.'® Turistforetag som oftast dr sma dr personalkravande,
och arbetsuppgifterna dr varierande, vilket innebér att anstédllda far hoppa in nir det behovs.
Det forekommer sdsongsarbete och deltidstjanstgoring inom hotellbranschen.'' Detta kan bero
pa det EU-beslut som begransar mdjligheterna att sdnka arbetsgivaravgifterna inom
tjanstesektorn. Hotellbranschen dr den enda branschen som inte far sdankta
arbetsgivaravgifter.'” Lagkonjunkturen under 1990-talet medforde personalnedskédrningar,
som innebar att de kvarvarande anstéllda fick 6kade krav med dubbla arbetsuppgifter."’ Trots
att fasta anstéllningar var manga mellan 2004 och 2007 har antalet tillfalligt anstéllda 6kat
betydligt mer inom hotell- och restaurangbranschen &n inom Gvriga branscher i samhallet.'

EU:s utvidgning har bidragit till att arbetsmarknaden blivit storre och mer tillgénglig.
Anstidllda kan enkelt byta anstillning och g till en arbetsgivare som erbjuder hogre 16n och
béttre arbetsvillkor. Detta gor att foretaget méste arbeta med att skapa lojala medarbetare,
vilket kan gdras genom att arbetsuppgifter upplevs meningsfulla, det finns en gemenskap pa
arbetsplatsen, utvecklings- och utbildningsmdjligheter samt 16n och andra formaner."

I dagens konkurrensutsatta marknad &r det omdjligt att konkurrera enbart med sjdlva
produkten, varfor foretagen tvingas konkurrera med immateriella tillgdngar som t.ex.
servicekvalitén.'® Eftersom hotell &r tjansteforetag &r det viktigt att satsa pa de anstdllda. De
anstilldas kontakt med kunderna &r inom hotellbranschen den kanske viktigaste kanalen for
foretagets relation till kunderna. Dérfor &r just kontakten mellan foretagets anstillda och

® http://www.restauratoren.se/document/hotellaret2005.pdf (2008-03-20)

7 Fernstrom, G. (2000) Professionellt foretagande inom rese — och turistindustrin, Stockholm: Sell’n, s 195
*Ibid., s 13

? Ibid., s 67

' http://www.dn.se/DNet/jsp/polopoly.isp?a=744241 (08- 03-03)

"' Hanefors, M., Larsson Mossberg L., (1995) Firdledaren: turismkunskap, Malmé: Liber - Hermods, s 176
2 http://www.dn.se/DNet/jsp/polopoly.isp?a=728091 (07 -12 -26)

3 Luthin, N. (1994) Hotell A, Varnamo, Stockholm: Sell’n Partner s 68

' http://www.shr.se/upload/dokument/Fakta%20&%20statistik/anstallda.pdf ( 08-03-03)

' Fernstrom, G. (2000) Professionellt foretagande inom rese — och turistindustrin, Stockholm: Sell’n, s 65
' Dahlgren, G., Szatek, A. (1990) Marknadsfornyelse: En bok om verktygen for kontinuerlig utveckling av
produkter, tjidnster och marknader, 3:e upplagan, Goteborg: Grafikerna i Kungsélv, s 15




ledningen en viktig del.'” Hotellbranschen siljer 6vernattningar, dvs. dess produkt dr en tjénst
som inte gér att lagra."® I servicemdtet dr det personalens roll som ar viktig, vilket gor att
ledningen maste strdva efter att uppnd lojala medarbetare. Resultatet av lojala och kompetenta
medarbetare dr hog tjanstekvalitet och ndjda kunder.

1.2 Problemdiskussion

En rad fordndringar har paverkat hotellens situation pd marknaden, vilket framgér av
bakgrunden. Nya forutséttningar och nya krav har uppstatt. Den teknologiska utvecklingen
och globaliseringen dr faktorer som har bidragit till att resande, och boende pé hotell, 6kat.
Numera ér det frimst stora internationella hotellkedjor med starka varumérken som dominerar
marknaden, vilket dr anledningen till att de fristdende hotellen befinner sig pa en
konkurrensutsatt marknad. Detta gor att fristdende hotell, som oftast dr smé och familjedgda,
har svart att dverleva med sin svaga l1dnsamhet. Aven kunder stiller storre krav pa hog
servicenivd, vilket innebér att behovet av kompetenta medarbetare har dkat.

Hotellbranschen ér en ldglonebransch som dr mycket serviceintensiv. Det dr frontpersonalen
som &r avgorande for om kunder dr ndjda och aterkommer. De ldga 16nerna skapar problem
att fa de anstéllda att agera serviceinriktat. Det dr ocksd vanligt med sdsongsanstéllningar
inom branschen, vilket ofta innebér att de anstéllda saknar den utbildning som krévs for
tjdnsteintensiva foretag. Samtidigt har EU:s utvidgning bidragit till att arbetsmarknaden blivit
mer Oppen, och att anstillda enkelt kan byta till den arbetsgivare som erbjuder béttre villkor.
Att behdlla sina befintliga medarbetare pa den fordnderliga marknaden &r en svér uppgift.

For att kunna konkurrera med de stora aktdrerna pad marknaden kravs duktiga medarbetare.
Darfor ar det viktigt for fristdende hotell att satsa pa internmarknadsforing och dirigenom

erbjuda mervérde till sina kunder samt differentiera sig pa marknaden. Att skapa lojalitet hos
medarbetare blir ett sétt att uppnd och behalla en hog serviceniva pé hotellet.

1.3 Problemformulering

Vilka faktorer dr viktiga for att skapa lojala medarbetare vid fristdende hotell?

1.4 Syfte

Syftet med denna uppsats ér att analysera och utvdrdera forutsittningarna for den interna
marknadsforingen for att ddrigenom kunna skapa lojalitet hos anstdllda pé fristdende hotell.

7 Gronroos, C. (2007) Service management och marknadsforing - En CRM ansats, 1:3upplaga, Kristianstad
Boktryckeri AB, Kristianstad, s 368
"* Ibid., s 59



1.5 Avgriinsning

Studien avgrinsas till de fristdende hotell i Sverige som inte &r medlemmar i ndgon
marknadsorganisation eller anslutna till ndgon distributor. Dessa hotell skdter sjdlva bokning
och marknadsforing."” De hotell som ingér i undersdkningen &r mindre jamfort med de stora
ledande hotellkedjorna som Svenska méten, Best Western, Countryside Hotels, Scandic,
Hilton, Choice, Rica, First, Radisson SAS, Elite Hotels med flera.

"% Killa for definition: telefonsamtal med VD for SHR, Mats Hulth, (2008-04-24)
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2. Metod

[ detta kapitel kommer metoder som dr relevanta for denna uppsats att beskrivas. Kapitlet
inleds med vetenskapssyn och ddrigenom beskrivs olika metodologiska angreppssdtt som
uppsatsen utgar ifran.

2.1 Val av forskningsstrategi

2.1.1 Verklighetssyn: konstruktionism

Det finns tvd synsétt som ror ontologiska fragestillningar inom samhaéllsvetenskaplig
forskning och dessa dr objektivism och konstruktionism. Denna studie utgar fran
konstruktionistiskt synsitt, vilket ser individer som skapare eller konstruerare av verkligheten.
Enligt synsittet dr den sociala ordningen i en organisation inte fast och forutbestdmd utan
befinner sig 1 kontinuerlig forédndring och skapas i det vardagliga samspelet mellan
individerna. Forskning ur konstruktivistisk stindpunkt fokuserar pa individers vdrderingar och
aktiviteter nér det giller konstruktionen av verkligheten.” I studien var organisationens
formella egenskaper mindre viktiga. I stéllet har fokus lagts pa hotellens medarbetare, dess
véarderingar och aktiviteter 1 organisationen, for att ddrigenom ta reda pé hur den interna
marknadsforingen fungerar hos mindre fristdende hotell.

2.1.2 Vetenskapligt synsiitt: hermeneutik

Den epistemologiska standpunkt som har valts i denna studie &r hermeneutik. Det som
karakteriserar det hermeneutiska synséttet dr att kunskap om verkligheten kan skapas utifran
empiriska studier, som vidare tolkas och stods av befintliga teorier.” Tolkandet kan analyseras
med utgangspunkt fran den funktion de fyller i ett socialt samspel* mellan ledningen och
anstéllda. Detta synsétt har mojliggjort for forfattarna att skapa djupare forstaelse om den
interna marknadsforingen pé fristdende hotell. D4 hermeneutiskt synsétt bést tillimpar sig pa
kvalitativa metoder™ har forfattarna genom intervjuer kunnat fa kunskap om de vérderingar
och synpunkter som ledare och anstillda pa fristdende hotell har. For att forstd handlingar och
héndelser hos fristdende hotell, har dirigenom en generell bild om internmarknadsforing hos
dessa foretag skapats. Utifrdn hermeneutiskt synsétt finns det inga slutgiltiga svar pa fragor
om internmarknadsforing. Detta utgor ett led i en oavslutad forstaelseprocess om
internmarknadsforing, vilket i sin tur innebér att sittet att reflektera pa ger forstaelsen av de
problem som belyses av forfattarna.*

Eftersom det, enligt hermeneutisk synsitt, inte finns ndgot enda uttalat sétt som ar ratt, ar det
mojligt att ndgon annan studie om internmarknadsforing och lojalitetsskapande betonar andra

%% Bryman, A. (2001) Samhillsvetenskapliga metoder, Malmo: Liber AB, s 30
2! Ibid., s 370
2 Odman, P.J. (2001)Tolkning, forstielse, vetande: hermeneutik i teori och praktik, Stockholm: ePan, s 13

23 Bryman, A. (2001) Sambhdllsvetenskapliga metoder, Malmo: Liber AB, s 370
** Odman, P.J. (2001)Tolkning, forstielse, vetande: hermeneutik i teori och praktik, Stockholm: ePan, s.13
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faktorer och kommer fram till en annorlunda sanning, dn vad forfattarna gor. Detta stimmer
overens med forfattarnas syn pé kunskapen som fordndras i tiden.

I borjan av uppsatsskrivandet hade forfattarna en relativt begransad kunskap om hur
verkligheten inom hotellbranschen ser ut. Kunskapen var mest baserad pa den teoretiska
delen, dvs. hur det borde vara, mer dn hur det dr. Kdnnedom om hotellbranschen vixte under
uppsatsens gang, vilket gjorde att denna kombination om kunskap passade bést for den
induktiva ansatsen.

2.1.3 Induktiv ansats

Forfattarna har valt att utga frdn den induktiva ansatsen, vilket innebér att man utgér fran
empiri, for att vidare kunna generalisera data.” I den induktiva ansatsen &r det viktigt att
teorin utgér frdn empiriska data, dvs. att empiriska resultat utgor grunden for den teoretiska
uppfattningen.”® I denna studie har empirin, dvs. intervjuerna med ledningen och anstillda,
varit styrande for hela uppsatsens forlopp. Forfattarna har forst utifrén resultat fran empiriska
data byggt monster, och sedan letat efter passande teorier som, i sa hog grad som mojligt,
stammer Overens med dessa monster.

2.2 Forskningsmetoder

2.2.1 Kvalitativ metod

Studien har utgétt fran den kvalitativa ansatsen, genom intervjuer med ledningen och anstillda
vid fyra fristdende hotell. Detta gav mdjlighet till en djupare analys, samt dels till att se om
internmarknadsforing 6verhuvudtaget fanns hos de undersokta foretagen. Kvalitativ
forskningsmetod har ocksd valts genom att den passar bést vid undersdkning av betydelser
och pa vilket sdtt manniskor forstar saker pa, ett intresse for beteendemdnster,”” vilket
forfattarna ville &stadkomma med sin studie. Det beteendemdnster som har undersokts 1
studien var ledningens och anstilldas uppfattning om internmarknadsforing, samt om
ledningens uppfattning staimmer 6verens med de anstdlldas.

Kvalitativ forskningsstrategi betonar induktivt synsitt och tar avstdnd fran den
naturvetenskapliga modellens normer och tillvigagangssitt och inrymmer bilden av den
sociala verkligheten.*® Intervjuer med ledningen och anstillda ansags vara de lampligaste
metoderna for att s ndra som mdjligt 4stadkomma den sociala verkligheten. Genom
intervjuerna har forfattarna kunnat komma nirmare de observerade, vilket ocksd gav en
kontextuell forstaelse till undersokningen.” Den kvalitativa ansatsen valdes ocksa pga. att den
fokuserar pa djupet snarare én pa bredden. Den valda metoden har skapat forutséttningar for

25 Johannessen, A., Tufte, P.A. (2003) Introduktion till samhdllsvetenskaplig metod, Malmo: Liber AB, s 35

*% Holme, I.M., Solvang, B.K. (1991) Forskningsmetodik: om kvalitativa och kvantitativa metoder, 2:a upplagan,
Lund: Studentlitteratur, s 57

" Denscombe, M. (2000) Forskningshandboken - for smdskaliga forskningsprojekt inom
sambhdllsvetenskaperna, Lund: Studentlitteratur, s 243

** Bryman, A. (2001) Samhillsvetenskapliga metoder, Malmé: Liber AB, s 35

* Ibid., s 272
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att svara pd studiens problemformulering, genom att med hjélp av befintliga teorier tolka de
empiriska data som har samlats in.

2.2.2 Fallstudie

Uppsatsens praktikfall har varit fyra fristdende hotell, dar utgdngspunkten varit
internmarknadsforing. Fallstudiernas fokus har varit pd hur ledare och anstillda sett pa den
interna marknadsforingen i foretagen samt om det funnits ndgra skillnader mellan dessa.

For denna studie har som tillvigagangssitt valts fallstudie, da den ar lamplig vid sméskaliga
undersokningar och oftast sétter fokus endast pa en undersokningsenhet.”
Undersokningsenheten i detta fall har varit fyra fristdende hotell som sjdlva visat intresse for
att delta 1 undersokningen. Avsikten har varit att studera internmarknadsforing pé hotellen pa
en ganska detaljerad nivd, vilket inte kunnat géras genom en mer ytlig undersékning.
Eftersom internmarknadsforing ofta innefattar sociala relationer och processer som ar
sammankopplade och beroende av varandra, ansags fallstudien vara ett 1dmpligt
tillvigagangssitt, d4 denna metod skapar forutsdttningar for att gé pd djupet och forklara
komplexa fenomen.’' Uppsatsens fall har studerats med hjélp av befintliga teorier om
foretagets service management, motivation och lojalitetsskapande.

2.3 Metoder for datainsamling

2.3.1 Semistrukturerad intervju

For uppsatsens studie har semistrukturerade intervjuer anvénts, vilket innebar att forfattarna i
forvig bestimt vilka generella fragor som de intervjuade skulle svara pa. Malet har varit att
skapa s Oppna fragor som mdjligt, for att kunna fa en bild av informanternas egna tankar och
vérderingar.

Tva olika listor med fragor, en for VD och en annan for anstillda, har skickats genom e-post
till atta fristaende hotell, som visat intresse for att delta i studien. Forfattarna har varit flexibla
nér det géller de intervjuades mdjlighet att utveckla sina idéer om internmarknadsforing, da
inga forutbestdmda svarsalternativ angetts. Dessutom har den sista fragan for bdde VD och
anstéllda lamnats helt 6ppen, vilket inneburit att informanterna kunnat lamna de synpunkter
de tyckte var viktiga utdver de fragor som stillts. Denna flexibilitet kan innebdra bade for-
och nackdelar. En nackdel &r att det kunde ha missats négra intressanta faktorer som denna
forskning om internmarknadsforing kunde medfora. Samtidigt har forfattarna ansett att
semistrukturerade intervjuer passat bist for uppsatsens syfte.

2.3.2 Primdrdata

I denna uppsats har endast primérdata anvénts. For att kunna avgoéra vad som &r primar-
respektive sekundirdata méste forskaren undersoka vilket forhdllande som finns mellan

% Denscombe, M. (2000) Forskningshandboken - for smdskaliga forskningsprojekt inom
sambhdllsvetenskaperna, Lund: Studentlitteratur, s 41
! Ibid., s 42
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honom och innehallet som han berdttar om. Nér forskaren sjdlv har deltagit och upplevt det
som beskrivs handlar det om en forstahandskilla. Data som kommer frén forstahandskélla ar
primédrdata.’” D4 forfattarna sjélva har skapat de fragor som undersokningens informanter har
svarat pd, har de kunnat generera primédrdata till studien. Primérdata for uppsatsen har skapats
genom intervjuer med VD och anstéllda fran mindre fristdende hotell. Primérdata har vidare
analyserats, tolkats och dédrigenom legat till grund for att besvara studiens syfte och problem.

2.3.3 Val av informanter

For att kunna fa 6kad forstéelse for fenomenet internmarknadsforing har forfattarna strévat
efter att fa en helhetsbild av sociala processer och deras sammanhang pa fristaende hotell. Vid
urvalet av undersokningsenheter har det darfor inte varit viktigt att fa representativitet, utan
att istillet vélja ut de enheter som kunnat ge mest virdefulla data.

I denna uppsats har ett icke sannolikhetsurval anvénts. Urvalet har gjorts utifran sarskilda
kriterier och den forforstaelse som forfattarna har om dem som ska undersokas. De fyra
hotellen som ingick i undersdkningen bedriver sin verksamhet i Sverige och ér fristdende, dvs.
ingdr inte i nagon kedja.

Den urvalsmetod som har valts for studien ar subjektivt urval. Subjektivt urval anvands nér
forskare redan har kinnedom om det som skall undersdkas, och medvetet véljer ut de personer
som anses kunna ge mest virdefulla data.” I borjan av uppsatsskrivandet har cirka tjugofem
fristdende hotell i Stockholm kontaktats, genom savél e-post som telefon. Uppgifter om
hotellen har forfattarna fatt fran SHR:s hemsida. Hotellen i Stockholm har ansetts vara de
mest passande, dd det varit mdjligt att besoka dem och genomfora intervjuerna direkt pa plats,
vilket kunnat sékra datas kvalitet. Ingen av de kontaktade hotellen i Stockholm har dock haft
tillrdckligt med tid for att delta i undersdkningen. Forfattarna har inte aterigen velat tvinga sig
pa de hotell, som vid forsta tillféllet visat ointresse for att delta i undersdkningen. Detta &dr en
av standpunkterna inom hermeneutik. Grundforutséttningen dr att uppné en dialog som fors pa
lika villkor med de fristdende hotellen, for att fa en d6kad intersubjektiv forstaelse av
situationen™. For att fa tag pa informanter till studien har forfattarna vidare skickat ett drygt
trettiotal brev via e-post till fristdende hotell i hela landet. Atta hotell har visat intresse for att
delta i studien, men slutligen har det varit fyra hotell som skickat in svaren till uppsatsens
forfattare inom uppsatta tidsramar.

2.4 Kvalitetssikring
2.4.1 Overforbarhet

Denna studie har inbegripit en liten grupp individer, som har vissa egenskaper gemensamma,
ndmligen att de alla &r anstéllda vid fristdende hotell. Avsikten har varit att skapa en bild av
internmarknadsforing hos fristdende hotell, med hjilp av ganska detaljerade redogdrelser som
ingdr i denna miljé. Den bild som har byggts fram utifran empiriska data innehdller ledarnas

2 Holme, I.M., Solvang, B.K. (1991) Forskningsmetodik: om kvalitativa och kvantitativa metoder, 2:a upplagan,
Lund: Studentlitteratur, s 132

3 Denscombe, M. (2000) Forskningshandboken - for smdskaliga forskningsprojekt inom
sambhdllsvetenskaperna, Lund: Studentlitteratur, s 23

* Odman, P.J. (2001)Tolkning, forstielse, vetande: hermeneutik i teori och praktik, Stockholm: ePan, s13
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och de anstidlldas virderingar och synpunkter, och ger en uppfattning om hur den interna
marknadsforingen hos fristdende hotell ser ut. Huruvida studiens resultat kan dverforas till en
annan kontext eller situation dr en empirisk fraga®. Eftersom det empiriska materialet i
studien dr relativt begrénsat kan resultatet inte i nagon hogre grad vara overforbar. Dédremot
kan det vara mojligt att det finns vissa likheter mellan mindre fristdende hotell och andra
fristdende verksambheter, exempelvis inom turismbranschen, dér studiens resultat i viss man
kan vara overforbar.

2.4.2 Trovirdighet

Troviardighet i kvalitativ forskning faststdlls genom granskning, dér det sdkerstélls att det
finns en fullstdndig redogodrelse av forskningsprocessens alla faser’*. Denna studie innehaller
en beskrivning av de valda tillvigagéngssitten, bland annat hur undersdkningspersonerna har
valts ut och hur analysen har utforts. Forfattarna har i uppsatsskrivandet foljt de regler som
finns 1 metodologisk litteratur. Dessutom har forfattarna fatt kritik och stod fran bade
opponenter och handledare under arbetets ging, vilket har gett en mer réttvisande bild och
respons pd att man har uppfattat verkligheten pa rétt sitt.

Mojlighet att styrka och konfirmera innebér att forskaren &r fri fran egna virderingar.’’
Studiens forfattare har inte medvetet latit personliga asikter paverka uppsatsens slutsatser och
foljt de kriterier som &r viktiga for kvalitativ forskning.

I uppsatsens undersokning ingick dven de hotell, dir antingen bara VD eller anstélld kunnat
intervjuas, vilket kan minska trovérdigheten i dessa fall. Avsikten med studien har dock inte
varit att uppné representativitet, utan snarare att fi djupare forstaelse om den interna
marknadsforingen pé fristdende hotell.

2.4.3 Akthet

For att kvalitativ forskning ska uppfylla kriterier pa dkthet behdver den ge en réttvisande bild
och innehalla ontologisk, pedagogisk, katalytisk och taktisk autenticitet.”® I studiens
undersokning har forfattarna strivat efter att ge en sa réttvisande bild som mojligt av de
intervjuades asikter och uppfattningar. Genom analysen av den interna marknadsforingen kan
de personer som ingatt i undersokningen fa en béttre forstaelse av sin sociala miljo och
tydligare se de for- och nackdelar som deras arbetsplats innehéller. Deltagarna kan se hur den
andra parten upplever sin miljo, eftersom undersokningen visar bade ledningens och
anstélldas dsikter. Forfattarnas forhoppning ér att de fristdende hotellen, med hjélp av denna
studie, kan forbéttra sin interna marknadsforing och sina medarbetares arbetssituation.

** Bryman, A. (2001) Samhillsvetenskapliga metoder, Malmé: Liber AB, s 260
> Ibid., s 260-261

> Ibid., s 260

* Ibid., s 261
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3 Teorier och tidigare forskning

Teorikapitlet inleds med en teoriargumentation, ddr de teorier som har valts for studien
motiveras och delas upp i tre teoriomrdden. Vidare foljer en redogérelse av varje teori samt
tidigare forskning inom relevanta omrdden. Kapitlet avslutas med teorisyntes.

3.1 Teoriargumentation

Teorival for studien har styrts av de forutsittningar som kravs for att pa bista sitt besvara
uppsatsens fragestillning och syfte. Teorierna har delats upp i tre teoriomrdden: service
management, motivation av anstillda och lojalitetsskapande.

I det forsta teoriomrddet ingér teorier som behandlar olika sitt som foretaget kan styras pa
samt hur ledningen kan agera gentemot anstdllda. For att kunna uppna lojalitet hos anstéllda
kan fristdende hotell vilja ett ledningssétt som utgér fran ett virdeskapande perspektiv. En
vélfungerande internmarknadsforing blir en viktig del av service management, och virdet i
foretaget skapas genom interaktion mellan ledningen och anstéllda, dvs. genom
tviviagskommunikation. Foretagets affirsidé kommuniceras till de anstéllda, for att de pa
bésta sétt ska kunna hantera servicemoten. Dessutom erbjuds utvecklingsmojligheter som
leder till serviceinriktad och sjélvstandig personal. Dérigenom kénner sig medarbetarna
viktiga for foretaget, nagot som Okar chanserna for att de ska bli lojala. Det &r dven viktigt att
de anstéllda delar foretagets varderingar och dominerande idéer, ndgot som kan uppnas
genom anstilldas deltagande i beslutsfattandet. Virdet i foretaget skapas enligt teorin om
virdestjirnan genom deltagarnas delaktighet och samspel, och organisationen anvénder sig
av processtyrning. Lojaliteten uppnas saledes genom att anstéllda kdnner sig delaktiga.

Ett annat ledningssitt som fristdende hotell kan vilja dr service management som utgér fran
vérdedistribution, dér vérde distribueras genom en vérdekedja, som kdnnetecknas av
envigskommunikation. Medarbetarna har endast kontakt med den ndrmaste dverordnade
chefen, och ledningen tar sjdlv beslut om foretagets framtid. Detta &r ett exempel pé
malstyrning. Medarbetarna dr inte delaktiga i framtagandet av foretagets visioner och mél,
varfor de dominerande idéerna 1 foretaget dterspeglar enbart ledningens syn. Risken blir dé att
foretaget missar viktiga synpunkter som anstéllda kan ha. Internmarknadsforingens betydelse
ar lag, och de anstillda saknar kunskap om foretagets affdrsidé och de vérderingar foretaget
star for. Detta kan innebéra att anstillda kdnner sig otillrdckliga och darfor ar illojala mot
foretaget.

For att uppna en vélfungerande internmarknadsforing dr det viktigt att anstdllda kénner sig
motiverade, varfor det andra teoriomradet innehéller teorier som handlar om motivation.
Dessutom &r motivationen en viktig forutsittning for att fA medarbetarna att stanna inom
foretaget, dvs. uppné lojalitet. Att motivera anstédllda kan géras bade genom osynliga och
synliga tillgdngar, t.ex. genom tydligt formulerade forvéntningar och réttvis l1on, enligt
motivationsteorin. Anstéllda blir motiverade ndr de kdnner tillfredstillelse genom sina
prestationer, far feedback och erkdnnande av sin chef och nir arbetet dr intressant och
varierat. I tvafaktorsteorin tas det d&ven upp att det dr viktigt att ha ansvar dver sitt arbete,
mojligheter till befordran och véxt. Det dr dven viktigt med anstélldas trivsel, och den kan
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okas genom bra arbetsmiljo och bra relationer mellan medarbetarna. Motivationen for att
prestera battre kan endast uppsta om andra, underliggande, behov ar tillfredstéllda, enligt
Maslows behovshierarki. Det ar viktigt att anstédllda kénner sig bekvidma, trygga, har en
gruppkinsla och far respekt sa att de kan stréva vidare mot sjalvforverkligande.

Enligt involveringsteorin avgdr anstédlldas motivation hur starkt involverade de dr. Ju mer
involverad en anstélld &r i sitt arbete och foretagets varderingar, desto mer lojal dr denne.
Involveringen kan 6kas genom att de anstéllda blir deltagande i beslutsfattande och
identifierar sig med foretaget.

I det tredje teoriomrddet ingér teorier som handlar om lojalitetsskapande hos anstéllda. Enligt
Service Profit Chain teori, leder vilfungerande internmarknadsforing och motivering till att
personalen stannar inom foretaget, medan man enligt teorin om kundrelationens livscykel
uppndr anstilldas lojalitet genom langa relationer och genom att erbjuda bade teknisk och
funktionell kvalitet pd arbetet.

3.2 Teoriomrdde 1: Service management
Internmarknadsforing

Med utgangspunkt frin service management, kan foretaget vilja mellan tva olika sétt att
hantera ledningsfragor. Det ena innebér att ledningen betonar internmarknadsforingens
tankande och det andra betyder att foretaget viljer att inte alls betona
internmarknadsforingens betydelse. Detta innebér att man talar om vérdedistribution och
véardeskapande.

Utifran ett viardeskapande perspektiv beskriver Christian Gronroos att internmarknadsforing
innebir att anstéllda behandlas som foretagets egna kunder for att de ska kinna sig ndjda med
kollegor och med sin arbetsmilj6.” Den interna marknadsforingen kan ses som en
ledningsstrategi som koncentreras pd att skapa relationer mellan de anstillda och ledningen.
Det dr sdrskilt viktigt for tjinsteforetag, som har direktkontakt med kunden, att deras
frontpersonal har kunskap om foretagets affarsidé, strategier och fordndringar i organisationen
for att pa basta sitt kunna hantera servicemdten.*

Det som é&r vdsentligt i detta ledningssétt &r att ledningen tillimpar sitt kunnande om
marknadsforing till de anstillda.*’ Anstéllda och ledning bestaimmer tillsammans vilka
aktiviteter som &r bést att tillimpa for att motivera anstéllda for att dessa ska agera
serviceinriktat.*’ Interna marknadsforingens nyckelresurs ar personalen, och personalens
motivation 6kas genom informering, aktiv attitydpaverkan och kunskapsutveckling.*
Gummesson menar att personalen i foretaget kan ses som en intern marknad, som méste nés
effektivt. Darigenom kan personalen alltid forberedas for externa kontakter med kunder, och
for att hantera servicemdten béttre och mer sjélvstidndigt. Den interna marknadsforingen bor

%% Grénroos, C. (2007) Service management och marknadsforing - En CRM ansats, 1:3upplaga, Kristianstad

Boktryckeri AB, Kristianstad, s 367

1(1) Gummesson, E. (2002) Relationsmarknadsforing: Fran 4P till 30R, 3:2 upplaga, Malmo: Liber AB, s 239
Ibid., s 237

*2 Gronroos, C. (2007) Service management och marknadsforing - En CRM ansats, 1:3upplaga, Kristianstad

Boktryckeri AB, Kristianstad, s 368

* Gummesson, E. (2002) Relationsmarknadsforing: Frdan 4P till 30R, 3:2 upplaga, Malmé: Liber AB, s 242

17



huvudsakligen byggas pé personliga och interaktiva relationer, men kan ocksa kompletteras
med en viss massmarknadsforing, t.ex. genom att sinda ut formella internmeddelanden.
Endast intern massmarknadsforing r enligt Gummesson otillricklig. Ett exempel pa mer
interaktiva sétt pa att na ut till personalen dr genom kickoffs, dir ledningen bade kan
informera anstillda, paverka attityder och stérka foretagskulturen.*

Utifrén ett virdeskapande perspektiv menar Ruben Hammarberg och Ake Wilsby att det
overgripande mélet for en organisation ar att alla 1 organisationen ska jobba i samma riktning.
Att foretaget lyckas beror inte enbart pd foretagets affdarsidé. Det viktigaste dr att foretaget kan
kommunicera och informera affarsidén till de anstillda.* Hur ledningen kommunicerar och
samspelar med de anstillda dr egentligen en del av foretagets dominerande idéer, vilket kan
vara en forklaring till foretagets ldngsiktiga framgang. Normann och Ramirez menar att
foretagets dominerande idéer dr beroende av virderingar och normer hos de signifikanta
aktorer som har makt och inflytande inom foretaget och &r beroende av traditioner och
forestdllningar inom foretaget.* Ledningens stod kan ske pa manga olika sitt, t.ex. genom
fortsatt undervisning i det vardagliga arbetet, aktivt uppmuntrande av anstillda samt
involvering av anstéllda i planerings- och beslutsprocesser.

Virdekedja kontra virdestjirna

Enligt Normann och Ramirez innebér vardestjarneperspektivet att virde samproduceras i
samverkan mellan aktorer genom tvaviagskommunikation. Detta innebér att alla aktorer ar
involverade 1 sjdlva processen och fordelar viardeskapande uppgifter mellan de andra och sig
sjdlva. Detta forutsitter att man definierar aktorernas relation och omfordelar aktiviteter.” Ett
exempel pa detta kan vara att man omfordelar aktiviteter mellan ledning, ndrmaste chef och
servicepersonal. Det som &r specifikt med detta perspektiv &r att olika led i vardestjarnan
inkluderas och processerna inrymmer samtidighet.” I den interna marknadsforingen kan
vérdestjirnans tankande anvéndas for att skapa anstélldas delaktighet i1 foretagets
véardeskapande.

Ledningen

v

Virde-
skapande
process

e AN

Nérmaste chef Servicepersonal

Figur 2: Viirdestjirnan *°

44 .-
Ibid., s 238
*> Hammarberg, R., Wilsby, A. (1995) Information, kommunikation och samspel, Docendo liromedel, s 3
¢ Normann, R., Ramirez, R. (1995) Den nya affirslogiken, Malmé: Liber-Hermods AB, s 31
47 .
Ibid., s 83
8 Wikstrém, S., Lundkvist, A., Beckerus, A. (1998), Det interaktiva foretaget: med kunden som storsta resurs,
Stockholm: Svenska Forlaget, s 149
* Ibid., s 149, egen bearbetning
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Utifran ett vardekedjeperspektiv beskriver Michael Porter relationerna, mellan aktorerna i ett
produktionssystem, som linjira och sekventiella. Detta innebdr att en aktor siljer vidare sitt
arbetsresultat till den ndrmaste aktdren i kedjan. Dirigenom siljer aktoren virde vidare till
ndsta aktor.”” Det som dr specifikt med detta synsitt &r att det ar tillrdckligt att ha
envigskommunikation mellan parter for att leverera virde.

Ledningen Nérmaste Service
<> chef <+> personal

Figur 2. Viirdekedja ™'

Mal- kontra processtyrning

Foretaget kan vilja processtyrning, vilket innebér att man formulerar foretagets framtida
onskade visioner for vad man vill uppnd. Utifran detta synsétt finns inldrningsforloppet, dér
man stiandigt skiftar mellan visioner och omedelbara atgéarder,> vilket innebar att alla i
foretaget ér deltagande i denna process.

En annan styrningsfilosofi som foretaget kan anvénda sig av dr malstyrning, dér man
definierar mélen. Ett exempel pé detta &r toppstyrning. Centralt inom mélstyrningen ar att
ledningen sjilv bestammer och delegerar till de anstillda. I detta fall kan de anstéllda inte vara
delaktiga i beslutsprocessen, vilket innebér att foretaget kan forlora de anstilldas asikter.”

3.3 Teoriomrade 2: Motivation av anstdillda
Motivationsteori

Katzenbach och Santamaria foreslar fem olika sétt for att motivera anstéllda, som samtliga
forutsitter att foretaget tillimpar internmarknadsforing. Det forsta sdttet innebér att det ar
viktigt att skapa stolthet, mission och vérderingar bland de anstillda. Innebdrden av det andra
sdttet ar att det dr viktigt att klart och tydligt redovisa vad som ingér 1 arbetsuppgifterna och
dven hur arbetets resultat ska bedomas. Det tredje sittet innebér att det dr viktigt att ge
personalen individuell frihet och visa respekt for deras arbetsinsatser. Inneborden av det fjarde
sdttet dr att visa respekt for individens resultat och uppmérksamma kvalitetsarbete. I det femte
sattet, slutligen, dr det viktigt att erbjuda erséttningar och bonussystem som frimjar
arbetsresultat.™

* Normann, R., Ramirez, R. (1995) Den nya affirslogiken, Malmé: Liber-Hermods AB, s 55

> bid., forfattarnas egna bearbetning

> Ibid., s 68

> Tbid.

>* Grénroos, C. (2007) Service management och marknadsforing - En CRM ansats, 1:3upplaga, Kristianstad
Boktryckeri AB, Kristianstad, s 386
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Herzbergs tvdfaktorteori

Frederick Herzberg har forskat om tillfredsstillelse i arbetslivet och kommit fram till att man 1
motivationssammanhang tydligt méste skilja mellan arbetssituation och arbetsinnehall. Trivsel
i arbetslivet dr enligt Herzberg en funktion av i vilken grad individen kénner att han kan
uppfylla sina behov pa arbetet. Motivationsfaktorer ar enligt Herzbergs teori detsamma som
konkreta behov, eftersom det dr behoven som motiverar individen att agera for att
tillfredsstilla dessa.”> Motivationsfaktorer i arbetslivet innefattar:

1. prestationer (tillfredsstéllelse av att genomfora ett arbete, att 16sa problem, att se
resultat av sitt arbete),

2. erkdnnande (for vl utfort arbete 1 motsats till en generell kénsla av att ha blivit
prissatt),

3. arbetet i sig sjdlv (intressant, varierat och skapande),

4. ansvar (kontroll over sin egen arbetssituation, att ata sig ansvaret for hur andra utfor
arbetet),

5. befordran (konkreta tillfdllen da man blivit tilldelad hogre formell status i
organisationen, fatt en hogre stillning),

6. vixt (inldrning av nya fardigheter med storre befordringsmoéjligheter och mojligheter
for vidare vaxt).

Nér nagot av dessa behov blir tillfredsstéllt leder det enligt Herzberg till ett 6kat behov av
samma sak. Motivationsfaktorer leder daremot inte till trivsel pa arbetet.>

Vidare har Herzberg tagit fram sé kallade hygienfaktorer, som dr behov av ldgre ordning, och
inte har ndgon motiverande effekt i arbetslivet. Hygienfaktorer innefattar organisationens
politik och administration, ledarens kompetens och personliga egenskaper, de fysiska
forhallandena pa arbetsplatsen (ljus, vérme, buller osv.), forhallanden mellan kollegor samt
mellan ledare och underordnade. Aven 16n, status, trygghet i arbetet (tjinstetid, om foretaget
ar solitt, skydd mot uppségning osv.) och privatlivet raknas som hygienfaktorer.
Hygienfaktorerna forebygger vantrivsel och leder till trivsel, men déremot inte till motivation
och tillfredsstéllelse.’’

Hygienfaktorer dr enligt Herzberg mer bundna till arbetssituationen och inte till sjdlva arbetet,
medan motivationsfaktorer dr bundna till arbetets innehall och paverkar tillfredsstillelsen i
jobbet. Hygienfaktorer och motivationsfaktorer &r oberoende av - och péverkar inte -
varandra. Darfor ar det mojligt att vara bade tillfredsstilld och missndjd pa arbetet samtidigt.
Exempelvis kan pengar inte motivera pa lang sikt, medan arbetet i sig sjdlvt kan. De bésta
resultaten pa arbetsplatsen uppnés genom att kombinera hog trivsel och lag vantrivsel.*®

> Abrahamsson, B., Andersen, J.A. (2000) Organisation — att beskriva och forstd organisationer, 3:e upplaga,
Malmo: Liber Ekonomi, s 148

> Tbid.

7 1bid., s 150

* Ibid., s 151-152
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Maslows behovshierarki

Abraham Maslow har forsokt att koppla ihop och forklara stora delar av forskning kring
ménniskans motivation.” En viktig del av hans forskning gick ut pa att forklara varfor
ménniskor drivs av sdrskilda behov under vissa moment.” Maslow har kategoriserat olika
ménskliga behov till en hierarki, som baseras pé tvd grupperingar: bristfillighetsbehov och
utvecklingsbehov. Det finns fyra nivder av bristfillighetsbehov och dessa ar:

fysiologiska behov (torst, hunger, sémn osv.),

trygghetsbehov,

tillhorighets- och kirleksbehov (kénna samhorighet med andra, vara accepterad) samt
respekt- eller statusbehov.

el e

Det dr mojligt att fortsitta till en hogre niva, endast nir ett behov pé en ligre niva ar
tillfredstdllt. Enligt Maslow &r det forst ndr alla bristfdllighetsbehov ér tillfredsstéllda, som en
individ kan gé vidare till utvecklingsbehov. Maslows behovshierarki inkluderar enbart ett
utvecklingsbehov — sjdlvforverkligande. Madnniskor som har uppnétt sjalvforverkligande
utmarks av att vara: problemfokuserade, livsglada, intresserade for egen personlig utveckling
och kapabla att ha toppupplevelser.®’ Maslow menar att ju nirmare en individ kommer
sjalvforverkligande, desto klokare han dr. En sddan individ vet automatiskt vad han ska gora i
manga olika situationer.®

Maslow menar att det som motiverar manniskan &r det lagsta, otillfredsstillda behovet, som
ocksa blir det mest signifikanta. Ménniskan motiveras sa ldnge behovet ar otillfredsstallt.
Sjalvforverkligande dr dock det enda behov som ar omattligt.”

Involveringsteori

Chris Fill menar i sin involveringsteori att ménniskor kan vara hog- eller l1dginvolverade.
Involveringsgrad beror pa hur engagerad och motiverad en person ér for ndgot. En annan
viktig faktor som avgdr involveringsgraden ér hur stor risk personen upplever. En anstélld i
ett foretag kan uppleva hog social risk gentemot sina kollegor eller sin chef, for att genom
sina prestationer ldmna ett for gott intryck av sig sjdlv. For att reducera sin risk blir personen
engagerad, soker information och presterar hardare. En hoginvolverad anstélld maste ocksa
kénna hog personlig relevans for det han gor och for foretaget virderingar och mal. En
anstélld som inte dr engagerad i foretagets varderingar, i sitt arbete och upplever liten social
risk, dr ldginvolverad. Ju hogre involveringsgrad en anstilld har, desto mer lojal 4r denne mot
foretaget.*

> Huitt, W. (2004) Maslow's hierarchy of needs, Educational Psychology Interactive, Valdosta, GA: Valdosta
State University

K otler, P., Keller, L.K. (2006) Marketing Management, 12" edition, Upper Saddle River: Pearson Prentice
Hall, s 185

%! Huitt, W. (2004) Maslow's hierarchy of needs, Educational Psychology Interactive, Valdosta, GA: Valdosta
State University

% bid.

8 Abrahamsson, B., Andersen, J.A. (2000) Organisation — att beskriva och forstd organisationer, 3:e upplaga,
Malmo: Liber Ekonomi, s 143

4 Fill, C. (2002) Marketing Communications — Contexts, Strategies and Applications, 3 edition, England:
Pearson Education Limited, s 94 —103
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Zoe S. Dimitriades menar att involvering hos anstéllda kan uppnds genom att skapa positiva
attityder for organisationen. Han menar ocksa att det &r viktigt att anstillda identifierar sig
med foretaget och dess mél. Nyckeln till detta &r en hog grad av engagemang hos
medarbetarna. Dimitriades menar vidare att engagemang och involvering kan anvindas for att
effektivisera verksamheten, genom att uppmuntra forslag till forbattring frdn anstéllda. Nir de
anstéllda deltar i beslutsfattande ar de mer villiga att implementera dessa i arbetet.”

3.4 Teoriomrade 3: Lojalitetsskapande
Service Profit Chain

Heskett et al har pdpekat vikten av att skapa lojala medarbetare i foretag. De anstéilldas
lojalitet har, enligt forfattaren, stor paverkan péd foretagets 16nsamhet. Forskningen har visat
att det finns ett starkt forhallande mellan kundernas och anstilldas tillfredsstéllelse: nar
anstéllda dr nojda tenderar ocksa kunder vara ngjda och vice versa. Darfor kommer anstéllda,
som stannar lang tid i foretaget, att reducera kostnaderna samtidigt som de dkar vinsterna.®

Service profit chain bestar av tre delar: foretaget, anstillda och kunderna. Forhallandet mellan
foretaget och anstéllda kéinnetecknas av internmarknadsforing, forhallandet mellan anstéllda
och kunder - av interaktiv marknadsforing, och forhdllandet mellan foretaget och kunder — av
externmarknadsforing. Den interna marknadsforingen innebir att foretaget satsar pd de
anstélldas utbildning och motivation och ger stod at anstillda att arbeta i team for att pé detta
sitt skapa kundtillfredsstéllelse.” I Service Profit Chain teorin leder god intern servicekvalitet
till n6jda medarbetare, vilket i sin tur leder till att de stannar, dvs. skapar lojala anstillda.
Kedjan fortsétter vidare dér lojala anstillda kan ge god extern servicekvalitet vilket leder till
ndjda och lojala kunder samt god I6nsamhet for foretaget.”®

Intern- Foretaget Extern-

marknads- marknads-

foring (ledning) foring
Anstillda Kunder

Interaktiv
marknads-
foring
Figur 3: Service Profit Chain®

% Dimitriades, Z. S., (2000) Total Involvement in Quality Management, Journal of Team Performance, Vol. 6,
No. 7/8

% http://www.stakeholdermagazine.com/files/valuel.pdf (08-04-25)

87 Kotler, P., Armstrong, G., Saunders, J., Wong, V. (1996) Principles of Marketing, European edition,
Hertfordshire: Prentice Hall, s 593

% Gummesson, E. (2002) Relationsmarknadsforing: Frdan 4P till 30R, 3:2 upplaga, Malmo: Liber AB, s 269
% Kotler, P., Armstrong, G., Saunders, J., Wong, V. (1996) Principles of Marketing, European edition,
Hertfordshire: Prentice Hall, s 593
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L. K. Johnson menar att foretagets ledning, for att behalla medarbetarna, kan forsoka forena
anstélldas karridrutveckling med foretagets mal. Foretaget kan hjdlpa sina anstidllda med deras
utveckling professionellt, exempelvis genom dterkommande diskussioner med ledningen, sa
att anstdllda kan identifiera samband mellan sina egna mal och foretagets mal. Genom dessa
diskussioner kan ledningen se de anstilldas styrkor samt finna végar att pd basta sitt anvénda
dessa styrkor inom foretaget.

Johnson menar ocksa att det ar viktigt att ge medarbetarna mer autonomi. Anstéllda ir ofta
lojala i anstéllningar som innebér varierande arbetsuppgifter och eget beslutsfattande. Nar
anstéllda ges chansen att ta eget ansvar kan de lattare utveckla nya fardigheter och visa vad de
kan. En annan viktig forutséttning for att skapa lojala anstillda &r att satsa pa relationer.
Positiva relationer mellan kolleger samt mellan anstillda och chefer kan byggas upp genom
rittvist belonings- och bestraffningssystem. Det géller att klargora sina forvantningar och se
till att medarbetarna har mdjlighet att uppfylla dessa. Lojalitet stirks d&ven genom konflikter,
dé anstéllda blir tvungna att 16sa dessa konstruktivt, vilket ger samhorighets- eller
gruppkinsla. Slutligen papekar forfattaren vikten av att lyfta fram kopplingen mellan
anstélldas virderingar och foretagets mission, vilket skapar involvering i och tillfredstéllelse
med arbetet.”

Kundrelationens Livscykel

Gronroos hdvdar i sin teori att man kan uppné lojalitet genom att ha en lang relation.
Kundrelations Livscykel bestar av foljande tre faser: inlednings-, inkops- och
konsumtionsfasen.”

Innebdrden av detta &r att man kan uppna lojalitet genom att ha ldnga relationer till de
anstéllda. I den forsta fasen vill foretaget fa anstéllda att stanna i foretaget. Den andra fasen
handlar om att anstéllda &r beredda att stanna i foretaget och den tredje fasen handlar om att
foretaget forsoker 10sa anstélldas problem genom att erbjuda bade teknisk och funktionell
kvalitet pé arbetet.

7 Johnson, L.K. (2005) Rethinking Company Loyalty, Working Knowledge, Harvard Business School
http://hbswk.hbs.edu/item/5000.html (2008-04-23)

" Grénroos, C. (2007) Service management och marknadsforing - En CRM ansats, 1:3upplaga, Kristianstad
Boktryckeri AB, Kristianstad, s 263
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3.5 Teorisyntes

/Service management \ G/Iotivation \ Goialitetsskapande \

.
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anstdllda

Figur 4: Teorisyntes'

For att uppna lojala anstéllda bor fristdende hotell anvénda sig av service management som
har virdeskapande som utgéngspunkt. Virdeskapande kan enbart ske om fristdende hotell
satsar pa internmarknadsforing, dir ledning och anstéllda har personliga relationer och
kommunicerar med varandra genom tvavigskommunikation och interaktion. Dessutom ar
det viktigt att anstéllda &r medvetna om foretagets affirsidé, mal och strategier for att
kunna erbjuda bra service. Foretaget bor ocksa striva efter att dess dominerande idéer
aterspeglar anstdlldas vérderingar, ndgot som kan uppnas genom personalens deltagande i
beslutsfattande. Det &r dven viktigt med kunskapsutveckling, som 6kar anstilldas
motivation for arbetet, vilket gor att anstéillda blir mer villiga att stanna i foretaget. Service
management i foretaget bor ocksa priglas av virdestjirnetiinkande, dir medarbetarna
skapar virde genom samspel och delaktighet. Processtyrnig ér det styrningssitt som skapar
de bdsta forutséttningar for anstdlldas delaktighet.

Personalens meotivation for arbetet dr en annan viktig aspekt som bor tas i beaktande om
man vill uppnd lojalitet. Motivationen kan dkas genom att tydligt redovisa arbetsuppgifter
och bedomningskriterier samt genom rittvis 16n och ersittningar. For att anstillda ska bli
motiverade dr det ocksa viktigt att de kénner tillfredstillelse genom sina prestationer, far
feedback av sin chef, har vixtmdjligheter och att arbetet ér intressant och varierat. Det dr
dven viktigt att ha ansvar Over sitt arbete och mdjligheter till befordran. Mer grundliggande
behov som fysiologiska, trygghets-, tillhorighets-, och respektbehov borde vara
tillfredstédllda, sé att anstillda kan motiveras vidare till sjalvforverkligande. Hoginvolverade
anstdllda dr inte enbart motiverade utan ocksa lojala mot foretaget. Involveringen beror pa hur

7* Killa: Uppsatsens forfattare
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hog personlig relevans anstéllda har for sitt arbete och foretagets virderingar samt hur stor
social risk de upplever.

Slutligen leder bade en vilfungerande internmarknadsforing och anstilldas metivation till
att dessa blir lojala med och stannar i foretaget. Anstélldas lojalitet kan ocksa uppnds genom
ledningens relationer till de anstéllda, och nér foretaget stodjer sina anstéllda med hjélp av
teknisk och funktionell kvalitet pa arbetet.
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4 Foretagspresentation

[ detta avsnitt presenteras de foretag som har varit med i studiens undersékning, med en kort
beskrivning av deras verksamhet.

Green Hotel

Green hotell &r ett fristdende hotell som dgs och drivs av Salka Borjeson Eynon. Hotellet ar
beldget i det naturndra Téllberg, Dalarna, och erbjuder boende for sévél privat- som
affarsbesokare. Hotellet dr oppet aret runt och har 100 olika typer av rum. Rummen &r
indelade i fyra kategorier, frdn enklare och billigare till dyrare lyxiga sviter med egen bastu,
Oppen spis och bubbelbad. Det finns ocksa stora konferenslokaler med tillhdrande teknisk
utrustning, som ocksé kan anvindas till konserter och utstillningar. Gésterna erbjuds en
konstutstdllning med verk av kénda svenska och utldndska konstnérer. Green Hotel har en
restaurang med traditionellt svensk kok, och hotellets vardinnor bér bygdedrékt, for att pa
detta sdtt ge en kénsla av den traditionella svenska kulturen. Hotellet har olika typer av
erbjudanden och paket, som t.ex. weekendpaket. P4 Green Hotel kan man &ven fira bréllop,
dop och de storsta helgerna, jul, pask, nyar och midsommar, enligt svenska traditioner.”

Eklundshof

Eklundshof ar en fristdende konferensanldggning som dgs av krogarparet Folke och Heléne
Bennbom. Eklundshof har bade hotell, konferens, restaurang och festvéning och bestér av
totalt sex byggnader. Hotellet dr beldget i naturnira miljo i ndrheten av centrala Uppsala och
har 28 rum eller 55 baddar. Det finns 25 dubbelrum, handikapprum, minisviter och
sdllskapsrum. Konferensanldggningen erbjuder utrustade konferenslokaler som lampar sig for
grupper fran sex upp till 200 personer. Lokaler finns i olika storlekar och inredningar. Vid
Eklundshof finns mdjligheter till fester, banketter eller brollop for séllskap upp till 250
gaster.”

Dala WiirdsHus

Dala WérdsHus bestar av bade hotell- och konferensanldggningar samt restaurang med
cateringmdjligheter i Falun och i1 Réttvik. I Rattvik finns tva trestjirniga hotell: Hantverksbyn
och Gérdebygéarden, vilka befinner sig 600 meter fran varandra i sluttningen mot Siljan.
Hantverksbyn bestar av smé timrade stugor med gréstak, och har 36 rum eller ca 100 béddar.
Girdebygérden erbjuder en gammal pensionatsmiljo med egen strand. Hotellet har 44 rum. P&
Girdebygérden finns mojligheter att fira brollop eller andra fester. Dala WardsHus erbjuder
ocksa mojligheter for bade korta moten och flerdagskonferenser. Vid Hantverksbyn finns
lokaler av varierande storlek for upp till 80 personer, medan det vid Gérdebygéarden finns en
mer avskiljd miljo for utbildningskonferenser och -weekends. Bland aktiviteterna som erbjuds

7 www.greenhotel.se (2008-04-11)
™ www.eklundshof.se (2008-05-12)
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pa Dala WirdsHus finns ponnyridning, vinprovning, konserter och firande av storhelger som
jul, nyar mm.”

Sdlens Hogfjillshotell

Sidlens Hogfjdllshotell 1 Dalarna dr fristdende, dvs. hotellet tillhor inte ndgon hotellkedja, men
tillhor en koncern som heter Topeja Holding. Koncerns VD dr Thommy Backner, som har
varit verksam vid Hogfjéllshotellet under de senaste 14 aren. Forutom hotelldelen finns det
dven en restaurang, ett spa och konferensmdjligheter. Det finns forutsittningar for
vinteraktiviteter. Hotellet har hogsdsong under vinterhalvaret, och dr dé fullbelagt.
Hogfjillshotellet erbjuder olika paketlosningar, t.ex. under pask- och sportlov. Hotellet har
sammanlagt 106 rum och det finns dessutom mdjlighet att hyra ldgenheter.”

7 www.dalawardshus.se (2008-05-12)
76 www.topeja.se/salen-hotell (08-05-11)
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5 Empiri

1 empirikapitlet sammanfattas svaren fran intervjuerna med undersékningens informanter.

5.1 Sammanstillning av intervju med Green Hotel:s VD och tvd
anstillda

Intervjiu med VD

Green Hotels VD beskriver hotellet som en turist- och konferensanldggning for upp till 200
gaster. I hotellets verksamhet ingar en restaurang som serverar frukost, lunch och middag
framst till hotellets géster. Vidare finns det pooler, en bagarstuga, ett antal barer och mm.

Hotellet d4gs nu av Salka B. Eynon som driver verksamheten tillsammans med personalen.
Personal bestar, enligt informanten, av cirka 25 &rsanstéllda, men innan ret &r slut kan
personalen utdkas till 100 med sdsongsanstéllda inrdknade. Green Hotels VD menar att det
behdvs ménga extra hinder under sommartid och storhelger. Ny arbetskraft anstélls cirka tva
till tre gdnger om éaret.

Informanten sjilv har arbetat pa hotellet 1 20 r. Hennes arbetsuppgifter och position i Green
Hotel dr att driva foretaget och agera som VD. Informanten har inblick i samtliga inkdp, hon
finns med 1 offertgivningar, bestimmer dver hotellets inredningar osv. Till sin hjélp har VD:n
tva hotellchefsassistenter och en koksmaistare. Organisationen bestér, forutom VD, av en
husfru, tre receptionister, en matsalsansvarig samt en fastighetsavdelning.

Pa fragan vad foretagets affdrsidé star for svarar informanten att det &r nagot hon ar urdélig
pa. Hon beréttar vidare att vid tillfdllen ”sprattlar vi till” och formulerar nagot i stil med “vi
ska Overtréffa varje gists forviantningar”. Sedan foljer en kickoff och dér blir anstillda
medvetna om detta en liten stund. Informanten tilligger ocksa att det hir maste de bli béttre
pa. Hon anser att det &r viktigt att de anstédllda &r medvetna om affdrsidén. Vid fragan om
foretagets visioner och mél menar informanten att ockséd inom detta omride kan de bli battre.
For tre &r sedan satte de ett hogt omséttningsmal, de har ocksa ett annat mal som ar
konfidentiellt. Vad giller den interna marknadsforingens betydelse i organisationen s& menar
informanten att den borde ha storre betydelse, mer saker kan goras inom detta omréde.

Angdende kommunikationen i foretaget svarar informanten att de har en bra ’pa golvet
kommunikation”, veckomdten med all personal och dito med ledningsgruppen. VD:n sjilv
kommunicerar med sina anstdllda genom att en gdng per manad, i samband med
loneutbetalningarna, skriva ett brev till alla anstdllda, dér hon belyser det som é&r aktuellt.

Ansvarsfordelningen bland de anstéllda sker i foretaget genom befattningsbeskrivningar. De
anstéllda jobbar utifran ett system som &r uppbyggt med nedtecknade rutiner. Angdende
beslutsfattande i foretaget menar informanten att de diskuterar, ofta for mycket, och
dédrigenom fattas beslut. Dock hinder det ofta att de &dndrar besluten.
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Informanten tror att det som far de anstéllda att trivas pa arbetet &r den hérliga miljon, som
hotellet befinner sig i. Medarbetarna motiveras genom att de har mdjlighet att delta i beslut,
att paverka. Ledningen ldmnar stor frihet med tid och byte av arbetstid. Vidare finns det
utvecklingsmdjligheter for den engagerade. Informanten anser att arbetsmiljon har bade stor
och liten betydelse i foretaget. Hon tror att det framsta redskapet for trivsel 4r engagemang —
fran sig sjélv och till andra.

Vid frdgan varfor informanten tror att deras kunder viljer dem, skdmtar hon: ”for att vi &r
bést”. Hon forklarar sedan att hon tror att kunder véljer dem pé grund av att deras hotell
representerar det som &r dkta: vi har Picasso pd viggarna och flickorna i receptionen bér
bygdedrikt.” Det ér helt enkelt genuint timrad service som gor dem attraktiva.

Intervju med anstdilld A

Informantens arbetsuppgifter innefattar att arbeta i receptionen, ta hand om géster, géra
bokningar och skota kassan. Hon har arbetat pad Green Hotel sedan 1999 och planerar att
stanna kvar i detta hotell tills hon gér i pension. Hotellets verksamhet beskriver hon som
uthyrning av rum och servering av maltider.

Vid fragan om hotellets affdrsidé, mal och visioner svarar informanten att alla géster dr ndjda,
de fir komma till familjdr personal och ett hotell med hemkénsla. Hon lyfter vidare fram att
gésterna kan koppla av och dta gott.

Angdende beslutsfattande i foretaget sa fattas de tyngsta besluten av deras VD, Salka
Borjesson Eynon. Direfter dr det de tva hotellchefsassistenterna som fattar beslut, som inte
Salka behover vara inblandad i. Den intervjuade menar att 4ven de pé golvet ibland tar egna
beslut, hon betonar att de méste kunna gora detta.

Informanten beskriver sitt arbete som en mdjlighet att trédffa nya ménniskor och att géra dem
glada och ndjda. Det som motiverar henne pa jobbet ir att fa fler géster till hotellet och att
kunna gora ndgonting positivt for dem framover. De utvecklingsmdjligheter som den
intervjuade far i foretaget dr att hon kan lara sig mer inom sitt omrade och far en mdjlighet att
utvecklas till assistent. Enligt informanten 4r hennes arbete mycket sjélvstdndigt, men hon far
dven uppgifter fran kontoret. Informantens 16n motsvarar egentligen inte det arbete som hon
utfor, men l6nerna dr avtalsenliga.

Den intervjuade beskriver sin relation till chefen som bra. Hon forklarar vidare att hon kan
prata med chefen om det mesta. Informanten kommunicerar med chefen genom méten, e-post
eller helt enkelt nér de traffas pa jobbet. Informationen om vad som hdnder inom foretaget far
de anstéllda badde muntligt och skriftligt.

Informanten umgas inte s& mycket med de andra anstillda utanfor sitt arbete. De tillfdllen hon
umgds med sina kollegor dr om de ordnar nagon tréff eller om hon tréffar ndgon kollega nir
hon dr ute pa en promenad. Det som far henne att trivas pé arbetet dr arbetsgladje, bra
jobbarkompisar och kénslan av att hon gor ndgot bra och utvecklas. Det som informanten
skulle vilja foréndra i sitt arbete dr att ha lite mer tid till specialarbeten som de har ibland och
att det blir mindre stressigt. Angdende stress sé tilldgger informanten: sa dr det ju i den hér
branschen”. Det som gor Green Hotel attraktivt for deras géster dr deras mat, utsikten fran
hotellet och den familjdra atmosfiren, anser den intervjuade.
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Intervju med anstiilld B

Den andra intervjuade anstéllde arbetar som hotellchefsassistent pd Green Hotel. Hennes
arbetsuppgifter innefattar daglig drift av foretaget med allt vad det innebdr - personal, inkop,
marknadsforing, fakturering. Hon har varit extraanstélld sedan juni 2004 fram till juni 2006.
Direfter fick informanten tillsvidareanstéllning péd heltid. Hon vill jobba pa Green Hotel sa
linge hon kan.

Informanten beskriver hotellets verksamhet enligt féljande: ’vi bedriver restaurang med ett
forstaklassigt kok och servering av kullor i drakt. Rummen &r personligt inredda och passar
privatgister sisom konferensgiister. Vi arrangerar konferenser for grupper fran 2-300. Aven
ovriga arrangemang i vart galleri Greenverket ordnas. Alltid 6ppna for nya forslag och nya
koncept. Det dr lika viktigt att medarbetarna mér bra som gésterna.”

Pa fragan vad som &r hotellets affirsidé, mal och visioner, berittar den intervjuade att allt det
de gor préaglas av virme, omsorg och hédllbarhet. Deras mél ér att aldrig gora nagot halvdant
utan alltid leverera till fullo. Visionen &r att bli Dalarnas bésta hotell inom fem ar.

Enligt informanten som jobbar som hotellchefsassistent tas beslut i foretaget ofta gemensamt i
ledningsgruppen som bestar av dgarinna, koksmistare, hotellchefsassistent och
matsalsansvarig. Hon tilligger ocksa att de dven tar egna beslut i olika drenden. Informanten
berdttar vidare att hon dlskar sitt arbete. Det som motiverar henne pa jobbet &r viljan att ldra
sig, att bli bittre, att hennes medarbetare ska ma bra och att gésterna ska trivas och komma
tillbaka. Hon menar ocksa att motivationen dkas av att alltid uppné uppsatta mél och fortsitta
strdva hogre. Det viktigaste for att trivas pa arbetet &r att brinna for sina uppgifter och ha en
konstant utmaning.

Relationen med sin chef beskriver den intervjuade med tva ord: érlig och suverin.
Kommunikationen med chefen sker genom béde telefon, mail och méten. Informationen om
vad som hinder inom foretaget far informanten genom att vara nérvarande, ldsa mail och
prata med kollegor. Vissa kollegor har hon lirt kinna ndrmare under sin tid pa hotellet, men
fa av dem &r nu kvar pa arbetsplatsen.

Informanten arbetar bade sjdlvstdndigt och far specifika arbetsuppgifter av sin chef. Hon
utvecklas pd arbetet pé olika sétt genom att fa nya uppgifter och hon ldr sig genom att utfora
dessa. Informanten anser att lonen motsvarar det arbete hon utfor och det finns inget hon
skulle vilja foréndra i sitt arbete. Green Hotel &r enligt henne en suverén arbetsplats, dér den
som vill ta ansvar och véxa har alla mojligheter att gora det. Hotellet &r attraktivt for gésterna
pa manga olika sitt, men mest av allt 4r det pga. personalen och maten, anser informanten.

5.2 Sammanstillning av intervju med Eklundshofs platschef och en
anstdilld

Intervju med platschef
Den intervjuade personen dr Eklundshofs platschef och har arbetat i foretaget sedan 1985.

Eklundshof dr en konferensanléggning som inte ingér i ndgon kedja. Platschefen berittar att
hotellet har varit langtidsuthyrt till internationella studenter under tre 4rs tid. Frn augusti
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2008 kommer hotellet att ha hotellverksamhet som vanligt igen. Hotellet har tio fast anstéllda
och lika manga anstdllda pé deltid.

Informantens arbetsuppgifter innefattar att sdlja och planera fester samt hantera hotellets
bokningar. Dessutom &r hon personalansvarig, vilket innebér att hon arbetar med
personalfrdgor. Fragan om vad foretagets affarsidé stdr for besvarar hon enligt foljande: "VD
har en affarsidé”. Informanten anser att det &r viktigt att de anstéllda fir ta del av den. Hon
menar dock att ibland kan det vara svart att fora ut den till all deltids- och extrapersonal.
Informanten skickar brev till de anstéllda i varje 1onekuvert, for att ge kontinuerlig
information om foretaget.

Fragan hur organisationsstrukturen ser ut besvarar informanten med att den &r ganska platt.
Enligt henne har foretaget foljande struktur: VD, platschef, forséljningsansvarig,
marknadsansvarig och koksmaéstare. Platschefen tilldgger att de ocksd har en hovmaéstare som
ansvarar for restaurangpersonalen.

Informanten berittar att beslutsfattande for det mesta sker av VD:n och dven av dgarfamiljen
som VD:n ingér i. ”Jag diskuterar ofta med dem och far ofta gehdr for mina idéer.” De har ett
familjemdte en ging i veckan.

Vid frdgan om det finns visioner eller mél i foretaget sdger informanten att alla foretag nog
har visioner och mél, och pa Eklundshof konferensanléggning arbetas visionerna och mélen
fram under familjemotena. Hon menar att foretaget har internmarknadsforing mot géster som
extrapaminnelser med rabatt for t.ex. paskbord eller morsdagsmiddag mm. Den intervjuade
tillagger att alla anstdllda dr ambassadorer for sitt foretag. Hon papekar att “det ar viktigt att
personalen har det bra pé arbetsplatsen, s att de kan rekommendera sina nira och kira att
hélla fest och konferens hos oss”.

Angdende nyanstéllningar i foretaget beréttar informanten att de inte anstiller ny arbetskraft
sarskilt ofta. For att de anstéllda ska kunna trivas pé jobbet tycker den intervjuade att det &r
viktigt att de blir réttvist behandlade. Hon menar &ven att det for trivseln pd jobbet dr viktigt
att ha en familjér stdmning, och arbetsmiljon i foretaget har en stor betydelse. Enligt
informanten dr det dessutom viktigt att kraven stélls och f6ljs upp.

Den intervjuade platschefen tror att minga av deras géster vdljer hotellet pa grund av trevlig
personal, god mat och - inte att forglomma - deras fantastiska miljo ”som pa landet fast i
stan”.

Intervju med anstilld

Den intervjuade anstéllde arbetar som receptionist pa hotellet. Enligt informanten ingar det i
hennes arbetsuppgifter att svara i telefon och ta emot gésterna nir de kommer. Dessutom
Oppnar hon konferenslokalerna pd morgonen. Fragan hur ldnge hon har arbetat pd detta hotell,
besvarar hon med att hon har arbetat dér i atta &r. Hotellets 0vergripande verksamhet beskrivs
av informanten bestd av att arrangera konferenser, fester och middagar.

Péa fragan om hon kénner till hotellets affarsidé, mal och visioner svarar den intervjuade att
hon inte &r medveten om hotellets affarsidé. Vidare beréttar hon att det 4r hotellets
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verkstéllande direktdr som fattar besluten i foretaget, vilket gor att hon sjéilv inte dr delaktig 1
beslutfattandet.

Frdgan om vad hon tycker om sitt arbete besvarar informanten med att hon trivs jéttebra med
att jobba pa Eklundshofs konferensanldggning. Hon forklarar vidare att det dr den underbara
miljon och trevliga arbetskompisar som gor att hon trivs. Dessutom menar hon att hennes
arbetsuppgifter dr varierande.

Det som motiverar informanten pa jobbet och fir henne att halla sig kvar pa Eklundshofs
konferensanldggning &dr hennes kollegor. Den intervjuade relation till chefen r bra, vilket
motiveras av att hon far fatta manga egna beslut. Det sitt som den intervjuade oftast
kommunicerar med sin chef pd, dr genom att de pratar med varandra.

Enligt informanten informeras hon om vad som hidnder inom foretaget via brev som skickas i
samband med l6nebeskedet. P4 fragan om hon arbetar sjélvstandigt eller far specifika
arbetsuppgifter fran chefen svarar hon att hon bade jobbar sjilvstindigt och far specifika
arbetsuppgifter.

Fragan om den intervjuade fir ndgra utvecklingsmajligheter pa arbetet besvaras nekande.
Angéende 16n s& menar hon att hennes 16n motsvarar det arbete som utfors, men tilligger
ocksa att: ”man vill ju alltid ha mer”.

Informanten beréttar att hon umgéds med andra anstéllda utanfor arbetet. Hon séger vidare att
ndgra av de anstdllda som jobbar i Eklundshofs konferensanldggningen dessutom ibland
brukar umgas utanfor arbetet genom att tréffas hos varandra. Arbetskamraterna ér enligt den
intervjuade det viktigaste for henne for att trivas pa arbetet.

Fragan om informanten skulle vilja fordndra ndgonting i sjélva arbetet, besvaras med ett
’nej”. Hon menar att det som gor Eklundshofs konferensanldggning attraktivt for gésterna ar
laget. Den avslutande fragan, hur ldnge hon planerar att jobba i detta foretag, besvaras av
informanten enligt foljande: ”Jag planerar att stanna kvar 1 foretaget lange, tror jag.”

5.3 Sammanstillning av intervju med DalaWirdsHus VD

Enligt den intervjuade VD:n innefattar deras verksamhet mestadels sommarhotell med
dagreception och boende i motelliknande miljo. Stadtjansten erbjuds med 0,5 tjénst under
lagsdsong och med tre heltidstjinster under sommaren. Hotellet dr familjedgd, men fastigheter
hyrs ut till driftsbolag. P4 hotellet finns 1,5 anstdllda, men totalt med restauranger som ingér i
verksamheten finns 25 4rsarbeten. Arligen pa I6nelistan ér totalt 100 anstillda. Ny arbetskraft
1 foretaget anstills en till tva ganger per manad.

Informanten sjilv har arbetat 15 ar inom foretaget. Hans position i foretaget 4r VD och
arbetsuppgifter bestar av drift av verksamheten. Pa fragan om foretagets affarsidé svarar han
att detta &r ett nigot otydligt begrepp”. Han tilligger vidare att han tror att de anstéllda &r
medvetna om affarsidén, men att de inte kan tala om vad det 4r. Informanten anser att det ar
viktigt att de anstillda &r medvetna om affarsidén. Affarsidén kommuniceras ut till
medarbetarna genom rutindokumentation och vid kickoffs varje &r. Det finns ocksé visioner
och mal i foretaget, och dessa arbetas fram av VD:n.
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Organisationsstrukturen i foretaget bestar enligt den intervjuade av VD, platschefer och
anstéllda. Platschefen dr dven ansvarig for restaurangen, som dven har en kokschef (jamstélld
med platschefen), och arbetar ca 50 % med hotellet och bokningar. Beslutsfattandet i1 foretaget
skots av ansvariga for respektive plats, men storre ekonomiska beslut fattas av VD och édgare.

Kommunikationen i foretaget sker sporadiskt via nyhetsbrev, personalméten och e-post. I det
vardagliga arbetet sker kommunikationen mellan medarbetarna och VD:n genom kontakt.
Ansvar bland de anstéllda i foretaget fordelas genom samtal och utifran de 6nskemal som de
anstdllda har om vad de vill jobba med.

Pa fragan om vilken betydelse internmarknadsforing har i organisationen, svarar informanten
att detta beror pa vad begreppet betyder, marknadsforing av produkter pa plats eller
marknadsforing av produkter till anstéllda. Han forklarar vidare att det forra har de blivit
béttre pd, det senare arbetar de pa eftersom de véxer, och har tappat den dagliga kontakten
med anstéillda.

Angdende de anstilldas trivsel pé arbetet svarar informanten att han inte riktigt vet vad som
far de anstéllda att trivas. Det dr olika fran person till person. VD:n sjélv motiverar de
anstéllda genom 16n, feedback och utveckling. Han tilldgger att de som inte vill vara med kan
hoppa av. Arbetsmiljon i foretaget har enligt den intervjuade en stor betydelse, beroende pa
vad begreppet innebér: "Hogt i tak, mojlighet till personlig utveckling mm. Fysisk miljo tror
jag ar overskattat men en dalig personalmiljo leder till ddlig géstmiljo...”

Pa den sista frdgan, varfor deras kunder viljer dem, svarar informanten att det dr pd grund av
trevlig personal, bra geografiskt lige och bra prisldge.

5.4 Sammanstillning av intervju med anstilld pd Siilens
Hogfjdllshotell

Den intervjuade anstéllde pa hotellet tar hand om hotellbokningar. Dessutom ingér alla
administrativa hotellsysslor i hennes arbetsuppgifter. Hon har jobbat pa hotellet i sex &r och ér
inte helarsanstélld, utan jobbar endast under sommar- och vintersdasong. Informanten
beskriver hotellets verksamhet som uthyrning av rum och ligenheter. Dessutom finns det en
nattklubb och ett flertal restauranger och dven en konferensanlédggning.

Pa fragan om hotellets affarsidé, mél och visioner svarar informanten att hotellets affirsidé ar
att ”vara ett hotell i virldsklass”. Hon beréttar vidare att besluten fattas i ledningsgruppen,
vilken hon sjdlv inte &r delaktig i.

Pa fragan om vad hon tycker om sitt arbete svarar informanten att hon trivs bra med jobbet
och med sina arbetskompisar. Hon tilligger dock att hon skulle vilja ha andra arbetstider och
dven fa en trevligare arbetsmiljo. Vid frigan om vad som motiverar henne pé arbetet svarar
informanten: ” jag tycker att det &r roligt att mota ménniskor och att ge service”. Nista fraga,
som ska beskriva relationen till chefen, besvaras med att relationen till chefen ar bra.

Enligt den intervjuade kommunicerar hon med chefen via mail och samtal. Mdten

forekommer séllan, mdjligen en géng per sdsong. Vidare berittar hon att informationen om
vad som hinder inom foretaget far hon tyvérr ofta hora genom “skvaller”.
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Pa fragan om hon arbetar sjdlvstindigt eller fir specifika arbetsuppgifter av chefen, svarar
informanten att hon oftast arbetar sjilvstdndigt med de uppgifter som ingér i hennes
arbetsbeskrivning. Enligt informanten har hon inte ndgra utvecklingsmdjligheter pa arbetet.
Hon forklarar att utvecklingsmdjligheterna inte finns om man inte sjilv aktivt t.ex. sdker en
annan tjinst. Enligt henne motsvarar inte l16nen det arbete som hon utfor.

For att informanten ska trivas pa arbetet dr det viktigt att hon kénner sig uppskattad for det
hon gdr. Dessutom beréttar hon att det &r viktigt med bra arbetsmiljo och bra arbetstider och
att det framfOr allt ar viktigt med arbetskamrater som hon trivs med. Pa frdgan om
informanten umgas med andra anstéllda utanfor sitt arbete, svarar hon att hon umgas med
dem, exempelvis under middagar, genom att trina tillsammans eller pd annat sétt.

Pa nidsta fraga, om informanten vill forédndra ndgonting i sitt arbete, svarar hon att hon skulle
Onska béttre anstédllningsvillkor, sa att hon inte jobbar endast under sdsong. Dessutom skulle
den intervjuade vilja ha béttre arbetstider, sd att hon inte behdver jobba helger och har
mojlighet att (som deltidsanstilld) kunna jobba kortare dagar. Informanten vill ocksé ha
mojlighet till vidareutveckling.

Vidare berittar informanten att det som gor hotellet attraktivt for géster dr nojeslivet vid
hotellet, kanske dven ryktet om att vara det “anrika” Hogfjdllshotellet och dven de
vélrenommerade restaurangerna. Pa frdgan hur linge hon planerar att jobba pa detta foretag
svarar den intervjuade att hon inte vet, och forklarar att det beror pé vilka anstdllningsvillkor
som erbjuds samt hennes egen familjesituation.
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6 Analys

[ detta kapitel analyseras empiriska data fran de intervjuer som uppsatsens forfattare
genomfort. Analysen gérs med hjdlp av de valda teorierna.

6.1 Analys av service management
Green Hotel

Utifrén intervjun med hotellets VD och tvé anstéllda har framgatt att det inte finns ndgon
overgripande affarsidé som alla i foretaget dr medvetna om. Ur empiriska data kan man dock
ldsa ut att det finns en viss gemensam riktning for vad hotellets verksamhet och
kundbemétande ska ga ut pa. Onskan ir att “6vertriffa varje gists forvintningar”, vilket
kommuniceras ut till de anstéllda vid vissa tillfdllen, exempelvis i samband med kickoffs. De
intervjuade anstéllda uppfattar affirsidén som en strévan att erbjuda sina géster véanlig och
familjér atmosfdr och genom att agera serviceinriktat. Inom ledningsguppen &r man ganska
val medvetna om hotellets mal och vision, medan de anstillda endast har en allmin
uppfattning, eller en kénsla, om detta.

Utifrén intervjuerna framgar vidare att kommunikationen mellan chef och anstillda sker pa
ménga sitt: genom veckomdten, telefon, e-post eller helt enkelt nér de ser varandra pa jobbet.
Detta tyder pa att det pa hotellet finns en bra grund for personliga och interaktiva relationer,
vilket dr viktigt for en vilfungerande internmarknadsforing. Dessa interaktiva relationer
kompletteras med en viss intern masskommunikation, genom brev till anstédllda dér de far
information om vad som dr aktuellt inom foretaget. De intervjuade anstdllda verkar ha en bra
uppfattning om vad som hinder inom organisationen. Utifran deras svar framgar det att de
bide far muntlig och skriftlig information, samt kommunicerar med andra kollegor. Enligt
hotellets VD organiseras det kickoffs for personalen, ndgot som ger bra mojligheter till
tvaviagskommunikation, dér anstdllda kan bade kan informeras om foretagets virderingar och
ldimna sina egna synpunkter. Dessutom kan foretagskulturen starkas, genom att personalen far
tillfélle att interagera med varandra, skapa relationer och stérka sin samhorighetskénsla.

Vidare framgér det fran intervjuerna att anstillda ofta fattar egna beslut 1 sitt arbete. Daremot
framgér det att de storsta besluten fattas av ledningen. Detta tyder pé att foretaget mestadels
anvénder sig av mélstyrning, dar ledningsgruppen tillsammans bestimmer foretagets mal. Att
de anstéllda pa ldgre niva inte dr delaktiga kan dock innebdra att foretaget missar viktiga
asikter.

Eklundshof

Fran intervju med hotellets platschef och receptionist framgér att de anstéllda inte ar
medvetna om foretagets affdrsidé, strategier och mal. Enligt platschefen har hotellets VD en
affarsidé, men den intervjuade inte visste vad denna stod for. Detta tyder pa att foretaget kan
missa kunskapen om att pa bésta sétt hantera servicemdten med slutkunden, vilket kan
medfora att medarbetare kdnner sig otillrickliga i arbetet och inte &r lojala mot foretaget.
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Kommunikationen mellan den intervjuade anstidllde och hennes chef sker huvudsakligen 1
form av samtal, vilket innebdr att det finns tvavigskommunikation. Da
tvaviagskommunikation dr vanligt forekommande i foretaget, tyder det pa att det finns
tillrdckliga forutséttningar for attitydpaverkan hos anstéllda eller informering av de
véarderingar som foretaget star for. Trots detta saknar personalen kunskap om afférsidén,
vilket kan tyda pa att foretaget inte satsar pa internmarknadsforing. Utifrén intervjun med
platschefen framgér dessutom att internmarknadsforing forvixlas med externmarknadsforing,
nér gasterna far paminnelser om rabatterbjudanden. Platschefen anser att det &r viktigt att
anstéllda har kunskap om affarsidén och ser anstéllda som ambassaddrer for sitt foretag, men
det verkar som om det inom ledningsgruppen saknas generell kunskap om hur den interna
marknadsforingen gentemot anstdllda kan bedrivas.

Det framgér i intervjun att VD:n tillsammans med platschef och dgarfamiljen bestammer hur
man ska leda foretaget. Eftersom Eklundshofs konferensanliggning kan klassificeras som ett
ganska litet hotell dr det viktigt att alla kan paverka besluten, dvs. att foretaget har en platt
struktur. Beslutfattandet vid Eklundshofs konferensanlaggning sker dédremot enbart pa
ledningsniva, vilket tyder pa att Eklundshof dr en ganska toppstyrd organisation. Detta kan
leda till att anstillda inte kénner sig delaktiga och dérigenom riskerar att bli illojala mot
foretaget.

Dessutom framgér det att de dominerande idéerna som finns inom foretaget, kan vara
beroende av att ledningen sjélv tar hand om beslutfattandet inom foretaget. Vidare framgick
det, bade fran ledningen och dess anstéllde, att foretaget delar ut information om vad som
hénder i foretaget med lonekuvertet. Detta ar ett exempel pa envigskommunikation, vilket
innebir att virde skapas sekventiellt, vilket kan innebéra att man riskerar att missa viktiga
aspekter av foretagets situation.

Dala WiirdsHus

Intervju har genomforts enbart med hotellets VD, vilket gor att analysen har arbetats fram
endast utifran VD:s synvinkel pd den interna marknadsforingen.

Utifrén svaren fran hotellets VD framgar att det inte finns ndgon klar och tydlig aftdrsidé i
foretaget, da d&ven VD:n sjélv tycker att begreppet ar ndgot otydligt. Det saknas svar fran
hotellets anstéllda vilket gor det svart att se helhetsbilden 6ver den interna marknadsforingen
och om de anstéllda tycker pa samma sétt som VD:n. Den intervjuade tror dock att de
anstillda 4r medvetna om affarsidén, men att de snarare har en viss uppfattning om den, dn
vet exakt vad den star for. Fran intervjun har vidare framgétt att affirsidén kommuniceras ut
genom rutindokumentation och genom kickoffs varje ar. Detta tyder pa att det finns bade
envégs- och tvivigskommunikation i foretaget, vilket ger ganska goda forutséttningar for de
anstéllda att fd den kunskap om foretaget som krivs for att kunna hantera servicemdten med
kunden pé bista sitt.

Hotellet har klara mél och visioner, som finns dven pa hotellets hemsida. Det &dr darfor
sannolikt att de anstillda dr vdl medvetna om dessa. Intervjusvaren har visat att mal och
visioner arbetas fram av VD:n, och att de anstéllda inte &r deltagande i denna process. Detta
tyder pd att hotellet anvinder sig av malstyrning. Organisationsstrukturen bestér av VD,
platschef och anstéllda, vilket ger en kinsla av en ganska platt organisation. Ddremot har det
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ur intervjun framgatt att beslut fattas av ansvariga for respektive omrade, och att storre
ekonomiska beslut fattas av VD och &dgare, vilket visar pd en ganska toppstyrd organisation,
dér beslutsfattande sker sekventiellt.

Utifrén intervjun med hotellets VD framgér att kommunikationen i det vardagliga arbetet sker
genom personlig kontakt och ibland genom personalméten, vilket visar pa
tvavagskommunikation. Detta forutsitter att det 4ven kan finnas interaktiva relationer mellan
VD:n och anstéllda, vilket krivs for vilfungerande internmarknadsforing.
Tvavagskommunikationen kompletteras i foretaget av mass- eller envigskommunikation, i
form av nyhetsbrev och internmail. VD:n har sagt att ledningen tappat den vardagliga
kontakten med anstéllda, pé grund av att foretaget vixer, men det verkar fortfarande finnas
ganska goda mojligheter for bra kommunikation internt. Frdn VD:s svar framgar att han inte
riktigt vet vad begreppet internmarknadsforing stér for, men trots detta kan man pésta att det
finns en viss internmarknadsforing i foretaget, frimst pd grund av de befintliga mojligheterna
till tvavigskommunikation och interaktion.

Sdlens Hogfjillshotell

Intervju har genomforts enbart med en anstdlld vid hotellet, vilket gor att analysen har
arbetats fram enbart utifran den anstdlldes synvinkel pa den interna marknadsforingen.

Intervjun med hotellets anstéllde visar att denne dr vdl medveten om foretagets affarsidé.
Detta innebér att foretaget genom den anstéllde formedlar kunskapen om att hantera
servicemotet pa ratt sitt. Utifran intervjun framgér att kommunikationen sker via e-post och
samtal, vilket innebér att det forekommer bade envégs- och tvavagskommunikation i
foretaget. Vidare framgér dock att den anstéllde far information om vad som hinder inom
foretaget genom skvaller, vilket kan tyda pa att ledningen inte forsoker informera sina
anstéllda om fordndringar pa hotellet. Dessutom framgér det att den anstéllde inte dr delaktig i
beslutsfattande och att det sidllan forekommer méten. Detta kan tyda pa att det inte finns
tillrdckligt stora forutsittningar for interaktion, vilket kan leda till att anstéllda missar
kunskapen om hur den egentliga situationen ser ut i foretaget. Detta kan dven tyda pa att de
dominerande idéer som finns i foretaget praglas av ledningens personliga asikter och att det
inte finns utrymme for anstélldas asikter. Hotellet verkar ha malstyrning, da anstdllda inte ar
delaktiga i beslutsfattandet. Eftersom det inte finns nagra uppgifter om ledningens asikter ar
det svart att réttvist beddma den interna marknadsforingen vid hotellet, men utifrdn befintliga
data ser det ut som att den interna marknadsforingen i foretaget ar ganska bristfillig. Den
anstéllde dr medveten om affdrsidén, men tvivigskommunikationen mellan ledning och
anstélld verkar inte vara dominerande, vilket gor det svart att skapa interaktiva relationer.

6.2 Analys av motivation
Green Hotel

Hotellets VD anser att de anstillda motiveras genom att kunna paverka och delta i beslut, och
genom att kunna utvecklas. Detta stimmer i stort sett med vad de anstidllda anser om
motivation, d& de ocksa pekar pa vikten av att kunna utvecklas. Bada intervjuade
hotellanstéllda menar att de har en viss frihet pé arbetet och kan fatta egna beslut, &ven om de
ocksé far specifika uppgifter av sin chef. Det framgér av intervjuerna med de anstillda att det
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ar deras prestationer och arbetet i sig som motiverar dem mest. De dr engagerade i sina jobb
och vill fa fler gaster till hotellet och gora dessa ndjda. Att kunna fa utmaningar, utvecklas
och mdjlighet till befordran inom foretaget dr andra faktorer som skapar motivation hos
anstéllda, vilket enligt Herzbergs teori tyder pa att de intervjuade ar starkt engagerade och
motiverade i sina arbeten.

Utifrén intervjuerna kan utldsas att arbetsmiljon och dven 16nen &r mindre viktiga for de
anstélldas trivsel &n arbetsglddje och utveckling. Detta kan bero pa att de lagre behoven — de
fysiologiska och trygghetsbehoven - redan ér tillfredstédllda pé arbetet. Bdda intervjuade
anstillda beskriver sin relation till chef som bra eller suverén, de kan prata arligt med chefen
om det mesta. En av de anstdllda ndmnde bra jobbarkompisar som trivselfaktor. Utifran
intervjun verkar relationer till andra kollegor ddremot vara mer professionella &n personliga.
Detta kan tyda pa att tillhorighetsbehovet i1 foretaget inte &r helt tillfredstéllt. Vidare framgar
att bada anstéllda dr kapabla att fatta egna beslut och har ett tydligt intresse for egen
utveckling, vilket kan tyda pd att det huvudsakliga behovet for de intervjuade anstillda ar
sjalvforverkligande.

De anstdllda verkar kdnna hog personlig relevans i det de gor och de virderingar som hotellet
har. Trots att de inte t exakt kdnner till foretagets affarsidé, stravar de efter att agera
serviceinriktat och kinner sig tillfredstédllda nér det gér bra for hotellet. Detta kan tyda pé att
de anstéllda har positiva attityder gentemot organisationen. En informant upplever stressnivan
som ganska hog. Trots detta &r de anstédllda engagerade i sina jobb. Fran detta kan uttolkas att
de intervjuade anstéllda ar relativt hoginvolverade.

Eklundshof

Intervjun med receptionisten visade att det dr en viktig faktor att i viss utstrickning fa
bestimma Over innehéllet i sina arbetsuppgifter. Den intervjuade anstidllde har mdjlighet att
fatta egna beslut pa arbetet, arbeta sjilvstindigt och hennes arbetsuppgifter ar varierande,
vilket samtliga &r motivationsfaktorer. Det framgick i intervjun med platschefen att det, for att
motivera anstéllda, dr viktigt att kraven stélls och foljs upp i arbetet. Andra viktiga
motivationsfaktorer ar mojlighet for véxt och tillfredstillelse av sina prestationer. Det framgar
1 intervjun att den anstéllde saknar mojlighet att vidareutveckla sig. Huruvida informanten blir
tillfredstdlld av att genomfora sitt arbete eller ej framgar dédremot inte. Detta kan tyda pa att
den hotellanstillde &r ganska omotiverad, och en mdjlig orsak till detta ar att ledningen inte
satsar alltfor mycket pa att 6ka motivationen.

Fran intervjun med receptionisten framgar att hon trivs bra pa arbetet, och att det &r miljon
och arbetskamraterna som gor att hon trivs. Vidare motsvarar 16nen det arbete den intervjuade
utfor. Forhdllanden mellan kollegor verkar vara en viktig faktor for trivsel. Tillfredsstdllande
16n och bra arbetskamrater &dr enligt Herzbergs teori trivselfaktorer, som kan forebygga
vantrivsel i arbetet, men som inte leder till 6kad motivation. Dessa faktorer kan darfor inte
vara tillrdckliga for att anstéllda ska stanna kvar 1 foretaget.

Béda intervjuade tycker att arbetsmiljon dr viktig for trivsel, och miljon inom foretaget
upplevs som bra. Lonen &r ocksa tillfredsstdllande, enligt receptionisten. Utifran detta kan
man pasta att de fysiologiska, trygghets- och respekt- eller statusbehoven vid hotellet kan vara
relativt tillfredsstéllda. Den sociala kontexten i foretaget upplevs som viktig, bade av
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platschefen och av receptionisten. Det framgar att receptionisten kommer bra dverens, och har
en fungerande kommunikation, med chefen. Det finns inte enbart professionella utan dven
personliga relationer mellan anstdllda, da de spenderar tid tillsammans utanfor arbetet.
Platschefen pépekar att det &r viktigt att ha en familjar stimning, och receptionisten menar att
det &r hennes kollegor som motiverar henne i sjdlva arbetet, vilket visar att
tillhorighetsbehovet dr vil tillfredsstéllt. Enligt platschefen dr det viktigt med en réttvis
behandling av anstillda, vilket kan vara ett tecken pd att dven behovet av respekt dr relativt
tillfredsstéllt. Det framgar av intervjuerna att det inte riktigt finns nagra
utvecklingsmdjligheter, men att de intervjuade har ganska stor frihet i sitt arbete. Detta kan
tyda pa att anstidllda i foretaget borjar nirma sig sjalvforverkligande.

Involveringsgrad enligt Fills teori bestdms av hur motiverad en anstélld &r, hur hog personlig
relevans hon har i det hon gor och de virderingar och mél som foretaget star for. En annan
faktor dr hur stark risk personen upplever i sitt arbete. Tidigare 1 analysen har det framgatt att
receptionisten inte var sirskilt motiverad i sitt arbete. Det har inte heller mérkts att det finns
hog personlig relevans i arbetet, da receptionisten inte 4r medveten om foretagets affiarsidé
eller mal. Det &r enbart ledningsguppen som tar de strategiska besluten, och andra anstéllda
involveras inte 1 foretagets verksamhet genom att delta i beslutsfattande. Detta kan tyda pa att
den intervjuade inte &r sdrskilt engagerad i hotellets virderingar. Vidare framgick att
receptionisten bade far bestimda arbetsuppgifter och ibland sjélv kan besluta dver
arbetsuppgifterna, vilket gor att hon kan uppleva ganska hoga risker gentemot sin chef.
Utifrén detta kan man pasta att receptionisten ar relativt laginvolverad i sitt arbete.

Dala WiirdsHus

Intervjun med hotellets VD har visat att ansvaret bland de anstillda fordelas genom samtal,
dér anstéllda far mojlighet att uttrycka sina dnskemél om vad de helst vill jobba med. Detta
kan visa att det finns en bra grund for att skapa motivation hos anstéllda, eftersom de fir en
chans att arbeta med ndgot de tycker dr intressant. Dessutom har det framgétt att det finns
mojligheter till personlig utveckling, samt att VD:n ger feedback pd de anstdlldas prestationer,
vilket dr viktiga faktorer for motivation enligt Herzbergs teori. Enligt VD:n motiverar han
dven anstdllda genom lon, vilket i sig inte kan skapa motivation, men daremot dka trivsel.
Fysisk miljo dr enligt den intervjuade inte alltfor viktig, men om den &r dalig leder den délig
géstmiljo.

Intervjusvaren kan tolkas som att 16nen ar tillfredstéllande, dd VD:n motiverar anstillda
genom lon, och att arbetsmiljon ar tillrdckligt arbetsvinlig. Detta kan innebdra att det finns
forutséttningar for att de fysiologiska, trygghets-, respekt- eller statusbehoven hos anstillda ar
tillfredstdllda. Det saknas uppgifter om de anstilldas asikter om relationer i foretaget, vilket
gor det svart att sdga ndgot om tillhorighetsbehovet. Daremot verkar VD:n sjilv ha
vélfungerade kommunikation med personalen. Han lyssnar pd de anstdlldas 6nskemal och ger
feedback, nadgot som tyder pé att han har bra relation till medarbetarna. Under foretagets
kickoffs har de anstdllda ocksa mojligheter till att skapa relationer till varandra.
Tillhdrighetsbehovet kan dirfor vara relativt tillfredstillt. Aven respekt- eller statusbehoven
kan vara tillfredsstéllda, d4 det erbjuds utvecklingsmdjligheter i foretaget, som kan hoja de
anstélldas status. Eftersom det inte erhdllits nagra svar frin anstéllda dr det svart att séga
nagot om sjélvforverkligande.
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Enligt VD:n kan de anstéllda sjélva vilja sitt ansvarsomrade, vilket skapar motivation och
involvering i arbetet. Ddremot dr de inte ndrvarande nér storre foretagsbeslut fattas. Detta kan
tolkas som att de anstédllda har svarare att identifiera sig med foretagets virderingar och mél,
och dirigenom bli involverade i hogre grad dn enbart genom sina arbeten. Detta stimmer
overens med det faktum att ingen av de anstillda har skickat in sina svar, vilket dock dven kan
bero pa att de har en hog stressniva pa arbetet.

Sdlens Hogfjillshotell

Det framgér utifrén intervjun att informanten oftast arbetar sjélvstandigt, men med de
uppgifter som ingdr i hennes arbetsbeskrivning, dvs. forutbestdmda arbetsuppgifter. Detta
tyder pd att den anstdllde inte har mycket frihet betrdffande att ta egna beslut angdende
arbetet. Dessutom framgéar det att hon i sitt arbete saknar utvecklingsmojligheter, som kan
innebira att ledningen inte motiverar den anstéllda tillrdckligt mycket. Det framgar dock att
den anstillde tycker om sitt arbete och att ge service. Tillfredsstéllelse av att genomfora
arbetet dr en motivationsfaktor, enligt Herzbergs teori. Hotellet saknar ndgra faktorer som
forebygger vantrivsel pd arbetet, dvs. bra 10n, trevlig arbetsmiljo och 1dmpliga arbetstider.
Relationer mellan kollegor verkar ddremot inte enbart vara professionella utan dven
personliga, da den intervjuade ofta umgas med kollegor utanfor sin arbetstid. Detta kan tolkas
som att det finns relativt svaga forutsittningar for att stirka anstélldas trivsel och motivation
vid hotellet.

De fysiologiska, och trygghets-, behoven hos den intervjuade anstéllde kan vara relativt
otillfredsstéllda, eftersom hon inte dr helt ndjd med arbetsmiljé och arbetstider, vilket kan
skapa en viss otrygghet. Daremot ser tillhorighetsbehovet ut att vara tillfredsstillt, da den
anstéllda har bade en bra relation till sin chef och starka personliga relationer till kollegorna.
Respekt- och statusbehoven kan vara otillfredsstéllda, eftersom den anstillde inte tycker att
I6nen motsvarar det arbete hon utfor. Pa grund av att flera underliggande behov inte dr helt
tillfredsstéllda kan det vara svart for den anstéllde att satsa pa sjalvforverkligande.

Det framgér att informanten i viss man &r involverad i sitt arbete, d& hon tycker om att erbjuda
service och triaffa ménniskor, vilket innebér att hon har den personliga relevans som arbetet
kraver. Daremot finns det relativt daliga forutséttningar for att vara engagerad i foretagets
vérderingar, eftersom hon inte dr delaktig i1 beslutsfattande. Detta kan tyda att den intervjuade
anstéllde dr ganska ldginvolverad.

6.3 Analys av lojalitetsskapande
Green Hotell

Fran intervjuerna framgar att bdda anstdllda har 6nskeméal om att arbeta pé hotellet sd linge de
kan. Detta kan tolkas som att ledningen har lyckats att uppna lojala medarbetare 1 sitt foretag.
Detta stodjer pastdendet att de anstdllda dr hoginvolverade, eftersom hoginvolverade
medarbetare enligt involveringsteorin &r lojala. Informanternas svar kan dven tolkas som att
den interna marknadsforingen i hotellet dr védlfungerande. De anstillda verkar vara ngjda med
den interna servicekvaliteten, vilket enligt Service Profit Chain teorin leder till personalens
tillfredsstéllelse med arbetet och slutligen till att de stannar i foretaget.
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Samtidigt framgér det frén intervjun med anstélld B, att fa anstdllda stannat kvar pa
arbetsplatsen under tiden hon har arbetat i foretaget, vilket kan tyda pa att foretaget inte
tillrdckligt har kunnat motivera anstéllda att vara lojala.

Hotellet verkar anstdlla ganska manga nya medarbetare, men detta ror frimst sdsonganstillda.
De fast anstéllda intervjuade motiveras att stanna i foretaget i mindre grad genom teknisk
kvalitet pa arbetet, dvs. bra arbetsklimat och tillfredstillande 16n, och i storre grad genom
funktionell kvalitet pa arbetet, dvs. spdnnande arbete och utvecklingsmdjligheter.

Eklundshof

Analysen har visat att hotellet inte har ndgon genomténkt och vélfungerande
internmarknadsforing, nagot som &r nddvéndigt for att ha ndjda och lojala anstillda. Vid
hotellet satsas det inte pé anstélldas utbildning och det dr snarare trivselfaktorer som gor att
anstéllda stannar i foretagen &n motivationsfaktorer. Foretaget har bra arbetsmiljo och det
finns goda relationer mellan kollegor, men motivationen i sjilva arbetet dr ganska bristande.
Intervjun har 4 andra sidan dven visat att receptionisten bade har varierande arbetsuppgifter
och ganska stor autonomi i sitt arbete. Dessutom forekommer det tvavigskommunikation,
mellan chef och anstillda, som ddremot inte verkar utnyttjas till att kommunicera ut foretagets
vérderingar till frontpersonalen. Hotellets anstéllda har inte nigra utvecklingsmdjligheter pa
arbetet, vilket gor att foretaget i lingden kan forlora de anstélldas kompetens och motivation.

Den intervjuade receptionisten har arbetat vid hotellet i dtta ar och dr osédker pa hur ldnge hon
planerar att stanna dér. Det framgar dven att det inte har forekommit nigra nyanstéllningar
under de senaste aren, vilket dr tecken pa att anstéllda kinner sig lojala och stannar kvar 1
foretaget.

Lojaliteten kan skapas genom att motivera anstéllda dels genom att styra deras ésikter, eller
dels genom att utveckla en lang relation till dem genom att 16sa hans/hennes problem genom
tekniska eller funktionella 16sningar. Ur intervjuerna med ledningen och den anstéllda har det
inte visat sig att ledningen styr de anstélldas asikter. Snarare dr det de néra relationerna som
far hotellets anstdllda att stanna.

Dala WiirdsHus

Det har tidigare framgatt, i analysen, att hotellet har en viss internmarknadsforing samt att
anstéllda far utvecklingsmdjligheter. Det har ocksé framgatt att anstdllda motiveras genom att
sjdlva fd vélja sina ansvarsomrdden och genom att ha 1dmplig arbetsmiljo i foretaget. Detta
leder enligt Service Profit Chain teorin till njda och lojala medarbetare. Frén intervjun har
dock framgétt att hotellet endast har 1,5 anstéllda, och att ny arbetskraft anstélls en till tva
génger per manad, vilket kan innebéra att det inte satsas pé att skapa lojalitet hos anstéllda.
Befintlig personal d4r mdjligen engagerad och motiverad i sitt arbete, men det saknas
satsningar pa att hoja involveringsgraden i sjdlva foretaget och dess virderingar. P& grund av
detta kan det vara risk att de anstéllda i lingden inte &r lojala mot foretaget.
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Sdlens Hogfjillshotell

Det har, tidigare 1 analysen, framgétt att foretaget har ganska bristfdllig internmarknadsforing,
eftersom tvavigskommunikationen inte &r tillrdckligt dominerande. Vidare har det framgatt
att den anstéllde pa flera sétt dr ganska missndjd med arbetet, vilket enligt Service Profit
Chain teorin 1 lingden kan leda till att anstéllda blir illojala.

Hotellets anstillde dr sdsonganstdlld och motiveras bristfilligt bade genom teknisk kvalitet,
dvs. bra arbetsklimat och tillfredsstéllande 16n, och genom funktionell kvalitet pa arbetet, dvs.
varierande arbetsuppgifter och utvecklingsmdjligheter. Det har framgatt att hon dessutom é&r
ganska laginvolverad. Informanten har jobbat pa hotellet i sex ar men &r osdker pa om hon ska
stanna kvar. Det verkar som om hennes arbetskamrater och tillfredsstéllelse i prestationer har
gjort att hon stannat kan linge inom foretaget, men risken &r stor att hon &r illojal mot
foretaget om hon hittar béttre anstdllningsmdjligheter. Detta for att det finns alltfor fa faktorer
i foretaget som stirker den anstilldes motivation och engagemang.
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7 Slutsats

[ detta kapitel redogor forfattarna for studiens slutsats, som hérleds utifran analysen. Slutsatsen
kopplas hdr till studiens problemformulering och syfte. Ddrefter foljer rekommendationer,
kunskapsbidrag och forslag till fortsatt forskning.

Analysen har visat att de fristdende hotellen som ingér i studiens undersdkning 1 stort sett
anvénder sig av bade virdeskapande och vérdedistribution som utgdngspunkt. Det har
framgatt att majoriteten av hotellen inte har ndgon konkret affarsidé, som bade ledning och
anstéllda tydligt arbetar enligt. Trots detta verkar de anstéillda ofta ha en viss uppfattning om
vad deras foretag stér for. Detta kan bero pa att de fristdende hotellen har en relativt bra intern
kommunikation. I det vardagliga arbetet anvédnds tvavigskommunikation, genom samtal, och
kompletteras med envigskommunikation, via e-post eller brev. Hotellen &r ganska bra pa att
informera sina anstéllda om fordndringar och vad som ar aktuellt, men oftast genom
envigskommunikation och 1 mindre grad genom tvavigskommunikation, t.ex. vid kickoffs. I
de undersokta hotellen finns tillrickligt bra grunder for interaktion, eftersom béde relationer
mellan anstdllda och mellan ledningen och anstillda 4r bra.

Trots att hotellen som ingatt i studien &r relativt sméd, anvinder samtliga malstyrning.
Analysen har visat att anstéllda inte &r delaktiga nér storre beslut tas och foretagets visioner
arbetas fram. Besluten tas i stéllet av ledningsgruppen eller VD, och delegeras vidare till
frontpersonalen. Relationerna mellan medarbetare pa arbetsplatsen liknar dérfor mer
virdekedjan dn vérdestjdrnan och dr snarare linjira och sekventiella &n samtidiga. Risken dr
storre att de anstéllda inte identifierar sig med foretagets véarderingar, och i lingden blir
illojala, pa grund av att de inte &r deltagande i beslutsfattandet. Forutséttningar for den interna
marknadsforingen finns till en viss del hos fristdende hotell, d4 anstidllda kommunicerar och
interagerar med ledningen. Diremot verkar ledningen inte inse nyttan av att involvera dven
frontpersonalen 1 beslutfattandet.

Utifrén analysen har det framgatt att de flesta anstéllda dr ganska motiverade i sitt arbete, de
ar ndjda med sina prestationer, anser att jobbet &r intressant och kan i stort sett ta egna beslut.
I tva av fyra hotell saknas dock utvecklingsmdjligheter, ndgot som i lingden kan minska
motivationen, enligt tvafaktorsteorin. Storre delen av de anstéllda i unders6kningen trivs pa
sitt arbete, framst pd grund av sina arbetskamrater och i mindre grad pd grund av arbetsmiljon
och 16nen. Dessa faktorer kan inte motivera, men de kan ddremot forebygga vantrivsel pd
arbetet. [ majoriteten av hotellen finns bra forutséttningar for att tillfredsstédlla de mer
grundldggande behoven hos personalen. Darigenom kan anstéllda vara motiverade till
sjalvforverkligande pa arbetet, enligt behovshierarkins teori. I tre av fyra fall dr dock de
anstéllda relativt laginvolverade, eftersom de inte &r tillrackligt engagerade i foretagets
beslutsfattande och inte kénner till affdrsidén. Daremot &r det mer vanligt att anstéllda ar
involverade i sjdlva arbetet.

En vélfungerande internmarknadsforing, motivation och involvering, samt starka relationer ar
de faktorer som enligt Service Profit Chain teorin leder till lojala medarbetare. Dessa faktorer
finns i viss man hos de fristdende hotell som ingér i undersékningen. Aven teknisk och
funktionell kvalitet pd arbetet dr viktigt for att skapa lojalitet, enligt Gronroos teori om
kundrelationens livscykel. Faktorer som bra arbetsmiljo och 16n ér tillfredstdllande pé
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hotellen, men dessa kan inte bidra till att lojaliteten uppnds. Daremot bor det satsas mer pa
utvecklingsmdjligheter, ledningens stdd och de anstilldas deltagande vid beslutsfattandet.

7.1 Rekommendationer

Forfattarna av uppsatsen rekommenderar att ledningen betraktar sina anstéllda som foretagets
viktigaste resurser. Detta for att de ska kénna sig viktiga for foretaget. Eftersom de fristdende
hotellen dr sma jamfort med de stora hotellkedjorna, krdvs en annan resursfordelning inom
foretaget. Det som pagar internt i foretaget far anstéllda i vérsta fall hora genom skvaller eller
blir de inte ens medvetna om, pga. att foretaget dr mindre och arbetsfordelningarna &r mer
diffusa dn hos de stora hotellkedjorna. Darfor finns det en risk for att ndgot som inte har
formedlats kan orsaka ett missforstdnd hos anstéllda. Med anledning av detta dr det extra
viktigt att de anstéllda far kdnna sig delaktiga och medvetna om foretagets affirsidé. I
uppsatsen har inte de ekonomiska fordelarna beaktats, men medvetande om betydelsen av
dessa faktorer kan leda till att foretaget uppnér béttre lonsamhet och lojalitet hos anstillda.

7.2 Kunskapsbidrag

Denna uppsats har bidragit med kunskap om internmarknadsforing hos fristdende hotell.
Utifrdn denna kunskap kan ledningen paverka sitt handlande genom att uppné lojala
medarbetare. Unders6kningen har visat att det dr en viktig faktor att pa rétt sétt att hantera
service management och att ménga anstéllda saknar kunskap om foretagets affarsidé och
dérfor kan ha en lidgre involveringsgrad. Daremot trivs anstéllda pd jobbet pa grund av sina
arbetskamrater och 1 mindre grad pa grund av arbetsmiljo och 16n, vilket dr viktiga faktorer
som forebygger vantrivsel pd arbetet men inte 4r motivationsskapande. Slutsatsen har visat att
de fristdende hotellen bor satsa mer pa utvecklingsmdjligheter, ledningens stod och anstélldas
deltagande i beslutsfattandet for att foretaget ska uppna lojala medarbetare.

7.3 Forlag till fortsatt forskning

Forfattarna ger forslag till fortsatt forskning om fristdende hotell. Det finns idag en brist pa
tidigare forskning om internmarknadsforing hos fristaende hotell. Ett forslag till fortsatt
forskning ér dérfor att vidare undersdka om det finns nidgra andra faktorer som paverkar
lojaliteten hos anstillda. Dessutom skulle det vara intressant att veta varfor kunder alls véljer
att bo hos fristdende hotell. Ar det pa grund av bra service eller pa grund av nigot annat?
Detta har inte tagits upp inom denna uppsats ram. Detta borde dirfor forst provas under
hypotesprovning.
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8 Kritisk granskning

I denna del granskas studien kritiskt, med hjdilp av kdllkritik och forfattarnas sjdlvkritik.

8.1 Sjilvkritik

For att uppna hogre kvalitet pd studien borde forfattarna borjat uppsatsskrivandet med att ta
kontakt med olika fristdende hotell i Stockholm. Istillet har inledningsvis uppsatsens tema
valts och dérefter har de olika hotellen kontaktats. Detta gjorde att forfattarna inte fick den
positiva respons frén hotellen i Stockholm som man rdknat med, vilket forfattarna inte kunnat
forutspd. Undersokningens urval blev hotell i Sverige, istdllet for Stockholm, som man
tidigare rdknat med. P& grund av bristande resurser, savél tidsmdssiga som finansiella, har inte
forfattarna haft mojlighet att besdka dessa hotell. Detta har gjort att nérheten till
undersokningsobjekten saknats och att forfattarna inte kunnat studera platsernas intryck och
informanternas kroppssprak under intervjuernas forlopp. Eftersom forfattarna inte kunnat
besdka hotellen, har det i de flesta fall varit svért att kontakta de anstéllda personligt. Dérfor
har frdgorna i vissa fall skickats till ledare som vidare gett dessa till anstéllda, vilket i viss
utstrackning inneburit att dnskad objektivitet minskat.

Pa grund av att forfattarna kontaktat ledningen via e-post, har det krévts en viss fardig struktur
av frageformuldren. Det hade dock kunnat vara mer intressant att utga frén ingenting, vilket ar
utgangspunkten for Grundad Teori. Istillet har forfattarna valt att skicka over fragor till
informanterna med viss fardig struktur. Det negativa med detta &r att man kunnat missa andra
viktiga aspekter som man inte tdnkt pa. Det positiva med detta &r daremot att man fétt svar pa
det man frigat efter.

Studien hade fétt storre stdd om fler fristdende hotell visat intresse for att delta 1
undersokningen. Forfattarna kan inte riktigt forsta anledningen till att flertalet valde att inte
delta i undersokningen. Mgjligen kan detta forklaras med att arbete pa hotell ér stressigt, och
bade ledning och anstillda har for lite tid till, eller intresse av, att delta i studier.

8.2 Killkritik

Ett antal olika kéllor har anvénts i denna uppsats, for att kunna ge en mer trovérdig och
vetenskaplig bild av de fenomen som undersoks. De flesta kéllor har sitt ursprung i litteratur,
men det forekommer dven Internetkdllor. Information som himtas fran Internet kan av olika
anledningar uppfattas som mindre palitlig, delvis pa grund av att det ibland ar svart att se
varifran kdllan kommer och med vilket syfte den publicerats. Forfattarna har haft detta i
atanke vid uppsatsskrivandet och har dérfor forsokt anvdnda de kéllor fran Internet som anses
innehalla hogre trovirdighet. Elektroniska kéllor som har anvénts for studiens bakgrund
kommer mestadels fran hotellbranschens hemsidor, som SHR (Sveriges Hotell- och
Restaurangforetagare) och Restauratdren. Aven nigra tidningsartiklar har anvints som killor,
vilka forfattarna tyvérr inte kan garantera dr helt palitliga. Det har varit vissa svérigheter att fa
tillgdng till relevant statistisk information, varfor forfattarna tvingats att anvéinda den
information som funnits tillgénglig.
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Vad giller litteraturkallor i uppsatsens olika delar, kan dessa mestadels anses vara palitliga, da
bockerna och artiklarna har skrivits av erkdnda forfattare, och med storsta sannolikhet har
granskats tidigare. Det finns dock en mdjlighet att vissa bocker skrivits med andra syften dn
vetenskapliga, t.ex. kommersiella, men detta &r svart for studiens forfattare att avgora.

Angaende kallor i studiens undersdkning kan det finnas en risk for att informanterna velat
pavisa mer av sina positiva sidor och inte har varit helt objektiva. De intervjuade anstéllda har
kunnat ké@nna en viss press framfor sina arbetsgivare och chefer och darfor inte kunnat svara
arligt pé ndgra av fragorna. Dessutom har frdgorna kunnat uppfattas olika, fran person till
person, och inte pd det sitt som forfattarna tankt. Dessa risker har till en viss grad minimerats
av forfattarna, som dels tolkat svaren och dels forsokt se en helhetsbild, snarare dn att
fokusera pé detaljer.
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Andra killor

Intervju med Green Hotel:s VD (08-04-08)

Intervju med Green Hotel:s anstilld A (08-04-08)
Intervju med Green Hotel:s anstéilld B (08-04-08)
Intervju med Eklundshof:s VD (08-04-03)

Intervju med Eklundshof:s anstélld (08-04-30)

Intervju med Dala WardsHus VD (08-05-08)

Intervju med Silens Hogfjéllshotell anstilld (08-04-15)

Telefonsamtal med VD for SHR, Mats Hulth, (2008-04-24)
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Bilaga

Fragor till anstiillda:

. Beskriv Din position och Dina arbetsuppgifter i foretaget.

. Hur ldnge har Du arbetad pa detta hotell?

. Beritta 6vergripande om hotellets verksambhet.

. Vad tror Du é&r hotellets affirsidé? Kénner Du till hotellets mal och visioner?

. Vem fattar beslut i foretaget? Ar Du delaktig i beslutsfattandet? Om ja, pa vilket sétt?
. Beskriv vad Du tycker om Ditt arbete.

. Vad ér det som motiverar Dig pa jobbet?

. Beskriv Din relation till Din chef.

9. Pa vilket sitt kommunicerar Du med chefen (via telefon, mail, moten eller annat)?
10. Hur far Du information om vad som hinder inom foretaget?

11. Arbetar Du sjélvstandigt eller far Du specifika arbetsuppgifter av Din chef?

12. Fér Du ndgon slags utvecklingsmdjligheter pé arbetet? Om ja, vilka?

13. Anser Du att Din 16n motsvarar det arbete som Du utfor?

14. Umgas Du med andra anstdllda utanfor Ditt arbete? Om ja, pa vilket sétt?

15. Vad ér det viktigaste for Dig for att trivas pd arbetet?

16. Ar det nagot Du skulle vilja foréindra i Ditt arbete?

17. Vad anser Du gor detta hotell attraktiv for era géster?

18. Hur ldnge planerar Du jobba i detta foretag?

01N W WD

Finns det nagot annat som Du skulle vilja tilldgga?

Fragor till VD:

1. Beritta overgripande om verksamheten.

2. Beskriv hotellets Agarstruktur. Ar hotellet fristdende eller ingar det i ndgon hotellkedja?
3. Hur méinga anstillda har ni?

4. Hur ldnge har Du arbetat i foretaget?

5. Beskriv Dina arbetsuppgifter och Din position i foretaget.

6. Vad star foretagets affarsidé for? Tror Du att Dina anstidllda 4r medvetna om affarsidén och
anser Du att detta &r viktigt? Om ja, pé vilket sdtt kommuniceras affdrsidén till de anstéllda?
7. Hur ser organisationsstrukturen ut?

8. Pa vilket sitt sker kommunikationen i foretaget? Pa vilket sdtt kommunicerar Du med de
anstéllda?

9. Beskriv pa vilket sitt fordelas ansvar bland de anstéllda i foretaget.

10. Beskriv hur beslutsfattande sker i foretaget.

11. Finns det visioner eller mil i foretaget? Om ja, pd vilket sitt arbetas de fram?

12. Vilken betydelse har intern marknadsforing i organisationen?

13. Hur ofta anstéller ni ny arbetskraft?

14. Vad tror Du far de anstdllda att trivas pa arbetet? Pa vilket sétt motiverar Du anstéllda?
15. Vilken betydelse anser Du att arbetsmiljo har i foretaget?

16. Varfor tror Du att era kunder véljer er?

Finns det nagot annat som Du skulle vilja tilldgga?
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