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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. 
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Sammanfattning 
 
Hotellbranschen har på senare tid genomgått stora förändringar, vilket ställt högre krav på 
fristående hotell. För att kunna konkurrera med stora hotellkedjor är det inte längre tillräckligt 
med enbart marknadsföringsmixens 4P. Det krävs nu större fokus på personalen. 
Tjänsteföretagens immateriella tillgångar, i form av utbildade och serviceinriktade anställda, 
blir därför allt viktigare. Globalisering och internationalisering har dock bidragit till att 
arbetsmarknaden blivit mer öppen, och de anställda kan enkelt jämföra anställningsvillkor 
eller byta jobb. Att skapa motiverad och lojal personal är en svår, men viktig, uppgift.   
 
Syftet med denna uppsats är att analysera och utvärdera förutsättningarna för 
internmarknadsföring, för att därigenom kunna skapa lojalitet hos anställda vid fristående 
hotell. Uppsatsen bygger på en jämförelse mellan ledningens och anställdas uppfattning om 
internmarknadsföring. 
 
För att kunna analysera och utvärdera förutsättningarna för de fristående hotellens 
internmarknadsföring har kvalitativ ansats genomförts utifrån en hermeneutisk vetenskapssyn. 
Det har genomförts fyra intervjuer med de fristående hotellens anställda och tre intervjuer 
med ledningen. 
 
Slutsatsen är att faktorer som bra arbetsmiljö och lön inte kan bidra till att lojalitet uppnås, 
medan faktorerna däremot förebygger vantrivsel på arbetet. Om man däremot satsar på 
faktorer som utvecklingsmöjligheter, ledningens stöd och anställdas deltagande, ökar 
chanserna för att man uppnår lojala medarbetare. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 4

 
 
Förord 
 
Denna uppsats hade inte varit möjlig att genomföra utan hjälp av en rad personer. Vi vill 
därför särskilt mycket tacka vår handledare Gustaf Onn, för konstruktiv kritik och givande 
handledning under uppsatsskrivandet. Dessutom vill vi tacka våra opponenter, som har 
bidragit med idéer och förslag. 
 
Stort tack till de företagsledare och anställda som har lagt ner sin tid och deltagit i uppsatsens 
undersökning.   
 
Sist men inte minst vill vi tacka våra familjer, för deras hjälp och stöd. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Stockholm den 27 maj 2008 
 
 
 
Inga Maciulyte och Mari-Liis Randla 
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1 Inledning 
 
 
I det inledande kapitlet presenteras studiens bakgrund som härleder till problemdiskussionen, 
där de faktorer som redovisats i bakgrunden diskuteras. Vidare introduceras studiens 
problemformulering, syfte, perspektiv, avgränsningar och definition av fristående hotell. 
 
 
Uppsatsens författare har länge haft intresse för frågeställningar om internmarknadsföring. 
Därför har frågor som rör de sociala processerna och anställdas motivation för arbete valts 
som utgångspunkt för studien.  
 
Det har varit av intresse att undersöka om ledningen överhuvudtaget är medveten om 
internmarknadsföringens betydelse inom hotellbranschen. Vad gör chefen för att motivera 
sina anställda och är han/hon medveten om betydelsen av att behålla företagets erfarna 
medarbetare? Anledningen till att man vid vissa hotell har ett bättre kundbemötande än vid 
andra, kan vara att företaget tillämpar internmarknadsföring. När man checkar in är det alltid 
personalen man kommer i kontakt med. Ibland möter man sura miner och ibland hälsas man 
glatt välkommen. Detta kan bero på chefen och hans/hennes förmåga eller oförmåga att få 
sina anställda att trivas, vilket kanske inte är det första man tänker på då. Det har varit av stor 
vikt att i studien närmare undersöka anställdas situation, deras värderingar och synpunkter.                  
 
 
1.1 Bakgrund 
Sedan mitten av 1900-talet har hotellbranschen genomgått en hel del förändringar. Det ökade 
resandet, som expanderade efter andra världskrigets slut, har skapat en större marknad för 
hotellverksamheten. Bland de ursprungliga faktorerna till att resandet ökades finns 
semesterlagstiftningen 1937, ökad tillgång till egen bil och flygets utveckling.1 Vidare har 
resornas standardisering lett till att de blivit billigare, och under 80-talet har resorna också 
blivit kvalitetsmässigt bättre.2 Rese- och turistindustrin blev redan 1989 världens största 
näring.3 
  
EU:s utvidgning och Internets uppkomst var faktorer som bidrog till en global och 
internationell marknad. Redan på 1970-talet bildades många internationella hotellkedjor i 
storstäder som Göteborg, Malmö och Stockholm.4 Exempel på hotellkedjor som växer är 
Scandic Hotels, Choice, Radisson SAS. Deras expansion har skapat behov av investeringar i 
varumärke, ekonomi- och IT-system.5 Den svenska hotellmarknaden har numera en hög andel 
av hotellkedjor, vilka svarar för 71 procent av intäkterna eller 61 procent av den tillgängliga 
rumskapaciteten. Även beläggningsgraden är högre hos kedjorna, 53 procent, jämfört med 
fristående hotell, 38 procent. Under 2005 hade fristående hotell samma tillväxt som 
hotellkedjorna, men trots det ligger hotellkedjor och marknadsorganisationer cirka 90 kronor 

                                                
1 Rese- och Turistindustrin i Sverige 2004, Resurs AB 
2 Karlsson, S. E. (1994) Natur och kultur som turistiska produkter, Turismens Historia, University of 
Gothenburg, s 70 
3 Rese- och Turistindustrin i Sverige 2004, Resurs AB 
4 Hartmann, P. (1983) Hotellens kulturhistoria i Västerlandet, Stockholm: Mimer s 243 
5 Fernström, G. (2000) Professionellt företagande inom rese � och turistindustrin, Stockholm: Sell´n, s 200                              
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högre i genomsnittsintäkt än de fristående hotellen.6 Hotellkedjorna är dominerande på 
marknaden då de är kapitalstarka, har kända varumärken och kan dra nytta av sina 
stordriftsfördelar. Fristående hotell, däremot, är ofta små och familjeägda, vilket gör att de 
inte har samma förutsättningar som kedjorna att konkurrera på marknaden. Speciellt på 
landsbygden finns det ett stort antal mindre familjeägda hotell, som har svårt att överleva med 
sin svaga lönsamhet.7 Hotellbranschen är mycket konkurrensutsatt, och att behålla sin plats på 
marknaden är en utmaning.  
 
Ökad konkurrens och ökat utbud har lett till att kunderna blivit mer medvetna och ställer 
högre krav. Från säljarens marknad har man övergått till köparens marknad, där kunden är 
bristvara. De ökade kraven från kunden medför att en hög servicenivå idag är en självklarhet.8 
Detta innebär att kraven på individnivå har ökat och att företaget behöver kompetenta 
medarbetare för att uppfylla dessa krav. 
 
Rese- och turistindustrin är en låglönebransch, där ledningen oftast är högutbildad och 
servicepersonalen saknar relevant utbildning.9 Detta gör att ledningen har svårt att motivera 
sina anställda och att få dem att stanna vid företaget. På senare år har lågavlönade kvinnor 
inom hotell- och restaurangbranschen fått högre lön, men enbart med en halv procentenhet per 
år under den föregående treårsperioden.10 Turistföretag som oftast är små är personalkrävande, 
och arbetsuppgifterna är varierande, vilket innebär att anställda får hoppa in när det behövs. 
Det förekommer säsongsarbete och deltidstjänstgöring inom hotellbranschen.11 Detta kan bero 
på det EU�beslut som begränsar möjligheterna att sänka arbetsgivaravgifterna inom 
tjänstesektorn. Hotellbranschen är den enda branschen som inte får sänkta 
arbetsgivaravgifter.12 Lågkonjunkturen under 1990-talet medförde personalnedskärningar, 
som innebar att de kvarvarande anställda fick ökade krav med dubbla arbetsuppgifter.13 Trots 
att fasta anställningar var många mellan 2004 och 2007 har antalet tillfälligt anställda ökat 
betydligt mer inom hotell- och restaurangbranschen än inom övriga branscher i samhället.14  
 
EU:s utvidgning har bidragit till att arbetsmarknaden blivit större och mer tillgänglig. 
Anställda kan enkelt byta anställning och gå till en arbetsgivare som erbjuder högre lön och 
bättre arbetsvillkor. Detta gör att företaget måste arbeta med att skapa lojala medarbetare, 
vilket kan göras genom att arbetsuppgifter upplevs meningsfulla, det finns en gemenskap på 
arbetsplatsen, utvecklings- och utbildningsmöjligheter samt lön och andra förmåner.15  
 
I dagens konkurrensutsatta marknad är det omöjligt att konkurrera enbart med själva 
produkten, varför företagen tvingas konkurrera med immateriella tillgångar som t.ex. 
servicekvalitén.16 Eftersom hotell är tjänsteföretag är det viktigt att satsa på de anställda. De 
anställdas kontakt med kunderna är inom hotellbranschen den kanske viktigaste kanalen för 
företagets relation till kunderna. Därför är just kontakten mellan företagets anställda och 
                                                
6 http://www.restauratoren.se/document/hotellaret2005.pdf (2008-03-20)   
7 Fernström, G. (2000) Professionellt företagande inom rese � och turistindustrin, Stockholm: Sell�n, s 195 
8 Ibid., s 13 
9 Ibid., s 67 
10 http://www.dn.se/DNet/jsp/polopoly.jsp?a=744241 (08- 03-03)  
11 Hanefors, M., Larsson Mossberg L., (1995) Färdledaren: turismkunskap, Malmö: Liber - Hermods, s 176 
12 http://www.dn.se/DNet/jsp/polopoly.jsp?a=728091 (07 -12 -26)  
13 Luthin, N. (1994) Hotell A, Värnamo, Stockholm: Sell�n Partner s 68 
14 http://www.shr.se/upload/dokument/Fakta%20&%20statistik/anstallda.pdf ( 08-03-03) 
15 Fernström, G. (2000) Professionellt företagande inom rese � och turistindustrin, Stockholm: Sell�n, s 65  
16 Dahlgren, G., Szatek, A. (1990) Marknadsförnyelse: En bok om verktygen för kontinuerlig utveckling av 
produkter, tjänster och marknader, 3:e upplagan, Göteborg: Grafikerna i Kungsälv, s 15 
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ledningen en viktig del.17 Hotellbranschen säljer övernattningar, dvs. dess produkt är en tjänst 
som inte går att lagra.18 I servicemötet är det personalens roll som är viktig, vilket gör att 
ledningen måste sträva efter att uppnå lojala medarbetare. Resultatet av lojala och kompetenta 
medarbetare är hög tjänstekvalitet och nöjda kunder.   
 
 
1.2 Problemdiskussion 
 
En rad förändringar har påverkat hotellens situation på marknaden, vilket framgår av 
bakgrunden. Nya förutsättningar och nya krav har uppstått. Den teknologiska utvecklingen 
och globaliseringen är faktorer som har bidragit till att resande, och boende på hotell, ökat. 
Numera är det främst stora internationella hotellkedjor med starka varumärken som dominerar 
marknaden, vilket är anledningen till att de fristående hotellen befinner sig på en 
konkurrensutsatt marknad. Detta gör att fristående hotell, som oftast är små och familjeägda, 
har svårt att överleva med sin svaga lönsamhet. Även kunder ställer större krav på hög 
servicenivå, vilket innebär att behovet av kompetenta medarbetare har ökat.  
 
Hotellbranschen är en låglönebransch som är mycket serviceintensiv. Det är frontpersonalen 
som är avgörande för om kunder är nöjda och återkommer. De låga lönerna skapar problem 
att få de anställda att agera serviceinriktat. Det är också vanligt med säsongsanställningar 
inom branschen, vilket ofta innebär att de anställda saknar den utbildning som krävs för 
tjänsteintensiva företag. Samtidigt har EU:s utvidgning bidragit till att arbetsmarknaden blivit 
mer öppen, och att anställda enkelt kan byta till den arbetsgivare som erbjuder bättre villkor. 
Att behålla sina befintliga medarbetare på den föränderliga marknaden är en svår uppgift.   
 
För att kunna konkurrera med de stora aktörerna på marknaden krävs duktiga medarbetare. 
Därför är det viktigt för fristående hotell att satsa på internmarknadsföring och därigenom 
erbjuda mervärde till sina kunder samt differentiera sig på marknaden. Att skapa lojalitet hos 
medarbetare blir ett sätt att uppnå och behålla en hög servicenivå på hotellet. 
 
 
1.3 Problemformulering 
 
Vilka faktorer är viktiga för att skapa lojala medarbetare vid fristående hotell? 
 
 
1.4 Syfte 
 
Syftet med denna uppsats är att analysera och utvärdera förutsättningarna för den interna 
marknadsföringen för att därigenom kunna skapa lojalitet hos anställda på fristående hotell.  
  
 
 

                                                
17 Grönroos, C. (2007) Service management och marknadsföring - En CRM ansats, 1:3upplaga, Kristianstad 
Boktryckeri AB, Kristianstad, s 368 
18 Ibid., s 59   
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1.5 Avgränsning  
Studien avgränsas till de fristående hotell i Sverige som inte är medlemmar i någon 
marknadsorganisation eller anslutna till någon distributör. Dessa hotell sköter själva bokning 
och marknadsföring.19 De hotell som ingår i undersökningen är mindre jämfört med de stora 
ledande hotellkedjorna som Svenska möten, Best Western, Countryside Hotels, Scandic, 
Hilton, Choice, Rica, First, Radisson SAS, Elite Hotels med flera. 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                
19 Källa för definition: telefonsamtal med VD för SHR, Mats Hulth, (2008-04-24)  
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2. Metod 
 
 
I detta kapitel kommer metoder som är relevanta för denna uppsats att beskrivas. Kapitlet 
inleds med vetenskapssyn och därigenom beskrivs olika metodologiska angreppssätt som 
uppsatsen utgår ifrån. 
 
 
 
2.1 Val av forskningsstrategi 
 
2.1.1 Verklighetssyn: konstruktionism 
 
Det finns två synsätt som rör ontologiska frågeställningar inom samhällsvetenskaplig 
forskning och dessa är objektivism och konstruktionism. Denna studie utgår från 
konstruktionistiskt synsätt, vilket ser individer som skapare eller konstruerare av verkligheten. 
Enligt synsättet är den sociala ordningen i en organisation inte fast och förutbestämd utan 
befinner sig i kontinuerlig förändring och skapas i det vardagliga samspelet mellan 
individerna. Forskning ur konstruktivistisk ståndpunkt fokuserar på individers värderingar och 
aktiviteter när det gäller konstruktionen av verkligheten.20 I studien var organisationens 
formella egenskaper mindre viktiga. I stället har fokus lagts på hotellens medarbetare, dess 
värderingar och aktiviteter i organisationen, för att därigenom ta reda på hur den interna 
marknadsföringen fungerar hos mindre fristående hotell.  
 
 
2.1.2 Vetenskapligt synsätt: hermeneutik  
 
Den epistemologiska ståndpunkt som har valts i denna studie är hermeneutik. Det som 
karakteriserar det hermeneutiska synsättet är att kunskap om verkligheten kan skapas utifrån 
empiriska studier, som vidare tolkas och stöds av befintliga teorier.21 Tolkandet kan analyseras 
med utgångspunkt från den funktion de fyller i ett socialt samspel22 mellan ledningen och 
anställda. Detta synsätt har möjliggjort för författarna att skapa djupare förståelse om den 
interna marknadsföringen på fristående hotell. Då hermeneutiskt synsätt bäst tillämpar sig på 
kvalitativa metoder23 har författarna genom intervjuer kunnat få kunskap om de värderingar 
och synpunkter som ledare och anställda på fristående hotell har. För att förstå handlingar och 
händelser hos fristående hotell, har därigenom en generell bild om internmarknadsföring hos 
dessa företag skapats. Utifrån hermeneutiskt synsätt finns det inga slutgiltiga svar på frågor 
om internmarknadsföring. Detta utgör ett led i en oavslutad förståelseprocess om 
internmarknadsföring, vilket i sin tur innebär att sättet att reflektera på ger förståelsen av de 
problem som belyses av författarna.24 
 
Eftersom det, enligt hermeneutisk synsätt, inte finns något enda uttalat sätt som är rätt, är det 
möjligt att någon annan studie om internmarknadsföring och lojalitetsskapande betonar andra 

                                                
20 Bryman, A. (2001) Samhällsvetenskapliga metoder, Malmö: Liber AB, s 30  
21 Ibid., s 370  
22 Ödman, P.J. (2001)Tolkning, förståelse, vetande: hermeneutik i teori och praktik, Stockholm: ePan, s 13 
23 Bryman, A. (2001) Samhällsvetenskapliga metoder, Malmö: Liber AB, s 370  
24 Ödman, P.J. (2001)Tolkning, förståelse, vetande: hermeneutik i teori och praktik, Stockholm: ePan, s.13 
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faktorer och kommer fram till en annorlunda sanning, än vad författarna gör. Detta stämmer 
överens med författarnas syn på kunskapen som förändras i tiden.  
 
I början av uppsatsskrivandet hade författarna en relativt begränsad kunskap om hur 
verkligheten inom hotellbranschen ser ut. Kunskapen var mest baserad på den teoretiska 
delen, dvs. hur det borde vara, mer än hur det är. Kännedom om hotellbranschen växte under 
uppsatsens gång, vilket gjorde att denna kombination om kunskap passade bäst för den 
induktiva ansatsen.  
 
 
2.1.3 Induktiv ansats 
 
Författarna har valt att utgå från den induktiva ansatsen, vilket innebär att man utgår från 
empiri, för att vidare kunna generalisera data.25 I den induktiva ansatsen är det viktigt att 
teorin utgår från empiriska data, dvs. att empiriska resultat utgör grunden för den teoretiska 
uppfattningen.26 I denna studie har empirin, dvs. intervjuerna med ledningen och anställda, 
varit styrande för hela uppsatsens förlopp. Författarna har först utifrån resultat från empiriska 
data byggt mönster, och sedan letat efter passande teorier som, i så hög grad som möjligt, 
stämmer överens med dessa mönster.   
 
 
2.2 Forskningsmetoder 
 
2.2.1 Kvalitativ metod 
 
Studien har utgått från den kvalitativa ansatsen, genom intervjuer med ledningen och anställda 
vid fyra fristående hotell. Detta gav möjlighet till en djupare analys, samt dels till att se om 
internmarknadsföring överhuvudtaget fanns hos de undersökta företagen. Kvalitativ 
forskningsmetod har också valts genom att den passar bäst vid undersökning av betydelser 
och på vilket sätt människor förstår saker på, ett intresse för beteendemönster,27 vilket 
författarna ville åstadkomma med sin studie. Det beteendemönster som har undersökts i 
studien var ledningens och anställdas uppfattning om internmarknadsföring, samt om 
ledningens uppfattning stämmer överens med de anställdas.  
 
Kvalitativ forskningsstrategi betonar induktivt synsätt och tar avstånd från den 
naturvetenskapliga modellens normer och tillvägagångssätt och inrymmer bilden av den 
sociala verkligheten.28 Intervjuer med ledningen och anställda ansågs vara de lämpligaste 
metoderna för att så nära som möjligt åstadkomma den sociala verkligheten. Genom 
intervjuerna har författarna kunnat komma närmare de observerade, vilket också gav en 
kontextuell förståelse till undersökningen.29 Den kvalitativa ansatsen valdes också pga. att den 
fokuserar på djupet snarare än på bredden. Den valda metoden har skapat förutsättningar för 

                                                
25 Johannessen, A., Tufte, P.A. (2003) Introduktion till samhällsvetenskaplig metod, Malmö: Liber AB, s 35 
26 Holme, I.M., Solvang, B.K. (1991) Forskningsmetodik: om kvalitativa och kvantitativa metoder, 2:a upplagan, 
Lund: Studentlitteratur, s 57 
27 Denscombe, M. (2000) Forskningshandboken - för småskaliga forskningsprojekt inom 
samhällsvetenskaperna, Lund: Studentlitteratur, s 243 
28 Bryman, A. (2001) Samhällsvetenskapliga metoder, Malmö: Liber AB, s 35  
29 Ibid., s 272  
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att svara på studiens problemformulering, genom att med hjälp av befintliga teorier tolka de 
empiriska data som har samlats in.   
 
 
2.2.2 Fallstudie 
 
Uppsatsens praktikfall har varit fyra fristående hotell, där utgångspunkten varit 
internmarknadsföring. Fallstudiernas fokus har varit på hur ledare och anställda sett på den 
interna marknadsföringen i företagen samt om det funnits några skillnader mellan dessa.  
 
För denna studie har som tillvägagångssätt valts fallstudie, då den är lämplig vid småskaliga 
undersökningar och oftast sätter fokus endast på en undersökningsenhet.30 
Undersökningsenheten i detta fall har varit fyra fristående hotell som själva visat intresse för 
att delta i undersökningen. Avsikten har varit att studera internmarknadsföring på hotellen på 
en ganska detaljerad nivå, vilket inte kunnat göras genom en mer ytlig undersökning. 
Eftersom internmarknadsföring ofta innefattar sociala relationer och processer som är 
sammankopplade och beroende av varandra, ansågs fallstudien vara ett lämpligt 
tillvägagångssätt, då denna metod skapar förutsättningar för att gå på djupet och förklara 
komplexa fenomen.31 Uppsatsens fall har studerats med hjälp av befintliga teorier om 
företagets service management, motivation och lojalitetsskapande.  
 
 
2.3 Metoder för datainsamling 
2.3.1 Semistrukturerad intervju 
 
För uppsatsens studie har semistrukturerade intervjuer använts, vilket innebär att författarna i 
förväg bestämt vilka generella frågor som de intervjuade skulle svara på. Målet har varit att 
skapa så öppna frågor som möjligt, för att kunna få en bild av informanternas egna tankar och 
värderingar.  
 
Två olika listor med frågor, en för VD och en annan för anställda, har skickats genom e-post 
till åtta fristående hotell, som visat intresse för att delta i studien. Författarna har varit flexibla 
när det gäller de intervjuades möjlighet att utveckla sina idéer om internmarknadsföring, då 
inga förutbestämda svarsalternativ angetts. Dessutom har den sista frågan för både VD och 
anställda lämnats helt öppen, vilket inneburit att informanterna kunnat lämna de synpunkter 
de tyckte var viktiga utöver de frågor som ställts. Denna flexibilitet kan innebära både för- 
och nackdelar. En nackdel är att det kunde ha missats några intressanta faktorer som denna 
forskning om internmarknadsföring kunde medföra. Samtidigt har författarna ansett att 
semistrukturerade intervjuer passat bäst för uppsatsens syfte.  
 
 
2.3.2 Primärdata  

I denna uppsats har endast primärdata använts. För att kunna avgöra vad som är primär- 
respektive sekundärdata måste forskaren undersöka vilket förhållande som finns mellan 
                                                
30 Denscombe, M. (2000) Forskningshandboken - för småskaliga forskningsprojekt inom 
samhällsvetenskaperna, Lund: Studentlitteratur, s 41 
31 Ibid., s 42 
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honom och innehållet som han berättar om. När forskaren själv har deltagit och upplevt det 
som beskrivs handlar det om en förstahandskälla. Data som kommer från förstahandskälla är 
primärdata.32 Då författarna själva har skapat de frågor som undersökningens informanter har 
svarat på, har de kunnat generera primärdata till studien. Primärdata för uppsatsen har skapats 
genom intervjuer med VD och anställda från mindre fristående hotell. Primärdata har vidare 
analyserats, tolkats och därigenom legat till grund för att besvara studiens syfte och problem.  

 
2.3.3 Val av informanter 

För att kunna få ökad förståelse för fenomenet internmarknadsföring har författarna strävat 
efter att få en helhetsbild av sociala processer och deras sammanhang på fristående hotell. Vid 
urvalet av undersökningsenheter har det därför inte varit viktigt att få representativitet, utan 
att istället välja ut de enheter som kunnat ge mest värdefulla data.  

I denna uppsats har ett icke sannolikhetsurval använts. Urvalet har gjorts utifrån särskilda 
kriterier och den förförståelse som författarna har om dem som ska undersökas. De fyra 
hotellen som ingick i undersökningen bedriver sin verksamhet i Sverige och är fristående, dvs. 
ingår inte i någon kedja.  

Den urvalsmetod som har valts för studien är subjektivt urval. Subjektivt urval används när 
forskare redan har kännedom om det som skall undersökas, och medvetet väljer ut de personer 
som anses kunna ge mest värdefulla data.33 I början av uppsatsskrivandet har cirka tjugofem 
fristående hotell i Stockholm kontaktats, genom såväl e-post som telefon. Uppgifter om 
hotellen har författarna fått från SHR:s hemsida. Hotellen i Stockholm har ansetts vara de 
mest passande, då det varit möjligt att besöka dem och genomföra intervjuerna direkt på plats, 
vilket kunnat säkra datas kvalitet. Ingen av de kontaktade hotellen i Stockholm har dock haft 
tillräckligt med tid för att delta i undersökningen. Författarna har inte återigen velat tvinga sig 
på de hotell, som vid första tillfället visat ointresse för att delta i undersökningen. Detta är en 
av ståndpunkterna inom hermeneutik. Grundförutsättningen är att uppnå en dialog som förs på 
lika villkor med de fristående hotellen, för att få en ökad intersubjektiv förståelse av 
situationen34. För att få tag på informanter till studien har författarna vidare skickat ett drygt 
trettiotal brev via e-post till fristående hotell i hela landet. Åtta hotell har visat intresse för att 
delta i studien, men slutligen har det varit fyra hotell som skickat in svaren till uppsatsens 
författare inom uppsatta tidsramar.  

 
2.4 Kvalitetssäkring 
2.4.1 Överförbarhet 
 
Denna studie har inbegripit en liten grupp individer, som har vissa egenskaper gemensamma, 
nämligen att de alla är anställda vid fristående hotell. Avsikten har varit att skapa en bild av 
internmarknadsföring hos fristående hotell, med hjälp av ganska detaljerade redogörelser som 
ingår i denna miljö. Den bild som har byggts fram utifrån empiriska data innehåller ledarnas 
                                                
32 Holme, I.M., Solvang, B.K. (1991) Forskningsmetodik: om kvalitativa och kvantitativa metoder, 2:a upplagan, 
Lund: Studentlitteratur, s 132 
33 Denscombe, M. (2000) Forskningshandboken - för småskaliga forskningsprojekt inom 
samhällsvetenskaperna, Lund: Studentlitteratur, s 23 
34 Ödman, P.J. (2001)Tolkning, förståelse, vetande: hermeneutik i teori och praktik, Stockholm: ePan, s13 
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och de anställdas värderingar och synpunkter, och ger en uppfattning om hur den interna 
marknadsföringen hos fristående hotell ser ut. Huruvida studiens resultat kan överföras till en 
annan kontext eller situation är en empirisk fråga35. Eftersom det empiriska materialet i 
studien är relativt begränsat kan resultatet inte i någon högre grad vara överförbar. Däremot 
kan det vara möjligt att det finns vissa likheter mellan mindre fristående hotell och andra 
fristående verksamheter, exempelvis inom turismbranschen, där studiens resultat i viss mån 
kan vara överförbar.  
 
 
2.4.2 Trovärdighet 
 
Trovärdighet i kvalitativ forskning fastställs genom granskning, där det säkerställs att det 
finns en fullständig redogörelse av forskningsprocessens alla faser36. Denna studie innehåller 
en beskrivning av de valda tillvägagångssätten, bland annat hur undersökningspersonerna har 
valts ut och hur analysen har utförts. Författarna har i uppsatsskrivandet följt de regler som 
finns i metodologisk litteratur. Dessutom har författarna fått kritik och stöd från både 
opponenter och handledare under arbetets gång, vilket har gett en mer rättvisande bild och 
respons på att man har uppfattat verkligheten på rätt sätt.  
 
Möjlighet att styrka och konfirmera innebär att forskaren är fri från egna värderingar.37 
Studiens författare har inte medvetet låtit personliga åsikter påverka uppsatsens slutsatser och 
följt de kriterier som är viktiga för kvalitativ forskning.  
 
I uppsatsens undersökning ingick även de hotell, där antingen bara VD eller anställd kunnat 
intervjuas, vilket kan minska trovärdigheten i dessa fall. Avsikten med studien har dock inte 
varit att uppnå representativitet, utan snarare att få djupare förståelse om den interna 
marknadsföringen på fristående hotell.  
 
 
2.4.3 Äkthet 
 
För att kvalitativ forskning ska uppfylla kriterier på äkthet behöver den ge en rättvisande bild 
och innehålla ontologisk, pedagogisk, katalytisk och taktisk autenticitet.38 I studiens 
undersökning har författarna strävat efter att ge en så rättvisande bild som möjligt av de 
intervjuades åsikter och uppfattningar. Genom analysen av den interna marknadsföringen kan 
de personer som ingått i undersökningen få en bättre förståelse av sin sociala miljö och 
tydligare se de för- och nackdelar som deras arbetsplats innehåller. Deltagarna kan se hur den 
andra parten upplever sin miljö, eftersom undersökningen visar både ledningens och 
anställdas åsikter. Författarnas förhoppning är att de fristående hotellen, med hjälp av denna 
studie, kan förbättra sin interna marknadsföring och sina medarbetares arbetssituation.  

                                                
35 Bryman, A. (2001) Samhällsvetenskapliga metoder, Malmö: Liber AB, s 260  
36 Ibid., s 260-261 
37 Ibid., s 260  
38 Ibid., s 261 
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3 Teorier och tidigare forskning 
  
 
Teorikapitlet inleds med en teoriargumentation, där de teorier som har valts för studien 
motiveras och delas upp i tre teoriområden. Vidare följer en redogörelse av varje teori samt 
tidigare forskning inom relevanta områden. Kapitlet avslutas med teorisyntes. 
 
 
  
3.1 Teoriargumentation 

Teorival för studien har styrts av de förutsättningar som krävs för att på bästa sätt besvara 
uppsatsens frågeställning och syfte. Teorierna har delats upp i tre teoriområden: service 
management, motivation av anställda och lojalitetsskapande.  

I det första teoriområdet ingår teorier som behandlar olika sätt som företaget kan styras på 
samt hur ledningen kan agera gentemot anställda. För att kunna uppnå lojalitet hos anställda 
kan fristående hotell välja ett ledningssätt som utgår från ett värdeskapande perspektiv. En 
välfungerande internmarknadsföring blir en viktig del av service management, och värdet i 
företaget skapas genom interaktion mellan ledningen och anställda, dvs. genom 
tvåvägskommunikation. Företagets affärsidé kommuniceras till de anställda, för att de på 
bästa sätt ska kunna hantera servicemöten. Dessutom erbjuds utvecklingsmöjligheter som 
leder till serviceinriktad och självständig personal. Därigenom känner sig medarbetarna 
viktiga för företaget, något som ökar chanserna för att de ska bli lojala. Det är även viktigt att 
de anställda delar företagets värderingar och dominerande idéer, något som kan uppnås 
genom anställdas deltagande i beslutsfattandet. Värdet i företaget skapas enligt teorin om 
värdestjärnan genom deltagarnas delaktighet och samspel, och organisationen använder sig 
av processtyrning. Lojaliteten uppnås således genom att anställda känner sig delaktiga.  

Ett annat ledningssätt som fristående hotell kan välja är service management som utgår från 
värdedistribution, där värde distribueras genom en värdekedja, som kännetecknas av 
envägskommunikation. Medarbetarna har endast kontakt med den närmaste överordnade 
chefen, och ledningen tar själv beslut om företagets framtid. Detta är ett exempel på 
målstyrning. Medarbetarna är inte delaktiga i framtagandet av företagets visioner och mål, 
varför de dominerande idéerna i företaget återspeglar enbart ledningens syn. Risken blir då att 
företaget missar viktiga synpunkter som anställda kan ha. Internmarknadsföringens betydelse 
är låg, och de anställda saknar kunskap om företagets affärsidé och de värderingar företaget 
står för. Detta kan innebära att anställda känner sig otillräckliga och därför är illojala mot 
företaget.  
 
För att uppnå en välfungerande internmarknadsföring är det viktigt att anställda känner sig 
motiverade, varför det andra teoriområdet innehåller teorier som handlar om motivation. 
Dessutom är motivationen en viktig förutsättning för att få medarbetarna att stanna inom 
företaget, dvs. uppnå lojalitet. Att motivera anställda kan göras både genom osynliga och 
synliga tillgångar, t.ex. genom tydligt formulerade förväntningar och rättvis lön, enligt 
motivationsteorin. Anställda blir motiverade när de känner tillfredställelse genom sina 
prestationer, får feedback och erkännande av sin chef och när arbetet är intressant och 
varierat. I tvåfaktorsteorin tas det även upp att det är viktigt att ha ansvar över sitt arbete, 
möjligheter till befordran och växt. Det är även viktigt med anställdas trivsel, och den kan 
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ökas genom bra arbetsmiljö och bra relationer mellan medarbetarna. Motivationen för att 
prestera bättre kan endast uppstå om andra, underliggande, behov är tillfredställda, enligt 
Maslows behovshierarki. Det är viktigt att anställda känner sig bekväma, trygga, har en 
gruppkänsla och får respekt så att de kan sträva vidare mot självförverkligande.  
 
Enligt involveringsteorin avgör anställdas motivation hur starkt involverade de är. Ju mer 
involverad en anställd är i sitt arbete och företagets värderingar, desto mer lojal är denne. 
Involveringen kan ökas genom att de anställda blir deltagande i beslutsfattande och 
identifierar sig med företaget.  
 
I det tredje teoriområdet ingår teorier som handlar om lojalitetsskapande hos anställda. Enligt 
Service Profit Chain teori, leder välfungerande internmarknadsföring och motivering till att 
personalen stannar inom företaget, medan man enligt teorin om kundrelationens livscykel 
uppnår anställdas lojalitet genom långa relationer och genom att erbjuda både teknisk och 
funktionell kvalitet på arbetet.   
 
 
3.2 Teoriområde 1: Service management 

Internmarknadsföring 

Med utgångspunkt från service management, kan företaget välja mellan två olika sätt att 
hantera ledningsfrågor. Det ena innebär att ledningen betonar internmarknadsföringens 
tänkande och det andra betyder att företaget väljer att inte alls betona 
internmarknadsföringens betydelse. Detta innebär att man talar om värdedistribution och 
värdeskapande.  
 
Utifrån ett värdeskapande perspektiv beskriver Christian Grönroos att internmarknadsföring 
innebär att anställda behandlas som företagets egna kunder för att de ska känna sig nöjda med 
kollegor och med sin arbetsmiljö.39 Den interna marknadsföringen kan ses som en 
ledningsstrategi som koncentreras på att skapa relationer mellan de anställda och ledningen. 
Det är särskilt viktigt för tjänsteföretag, som har direktkontakt med kunden, att deras 
frontpersonal har kunskap om företagets affärsidé, strategier och förändringar i organisationen 
för att på bästa sätt kunna hantera servicemöten.40  
 
Det som är väsentligt i detta ledningssätt är att ledningen tillämpar sitt kunnande om 
marknadsföring till de anställda.41 Anställda och ledning bestämmer tillsammans vilka 
aktiviteter som är bäst att tillämpa för att motivera anställda för att dessa ska agera 
serviceinriktat.42 Interna marknadsföringens nyckelresurs är personalen, och personalens 
motivation ökas genom informering, aktiv attitydpåverkan och kunskapsutveckling.43 
Gummesson menar att personalen i företaget kan ses som en intern marknad, som måste nås 
effektivt. Därigenom kan personalen alltid förberedas för externa kontakter med kunder, och 
för att hantera servicemöten bättre och mer självständigt. Den interna marknadsföringen bör 
                                                
39 Grönroos, C. (2007) Service management och marknadsföring - En CRM ansats, 1:3upplaga, Kristianstad 
Boktryckeri AB, Kristianstad, s 367 
40 Gummesson, E. (2002) Relationsmarknadsföring: Från 4P till 30R, 3:2 upplaga, Malmö: Liber AB, s 239 
41 Ibid., s 237  
42 Grönroos, C. (2007) Service management och marknadsföring - En CRM ansats, 1:3upplaga, Kristianstad 
Boktryckeri AB, Kristianstad, s 368  
43 Gummesson, E. (2002) Relationsmarknadsföring: Från 4P till 30R, 3:2 upplaga, Malmö: Liber AB, s 242 
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huvudsakligen byggas på personliga och interaktiva relationer, men kan också kompletteras 
med en viss massmarknadsföring, t.ex. genom att sända ut formella internmeddelanden. 
Endast intern massmarknadsföring är enligt Gummesson otillräcklig. Ett exempel på mer 
interaktiva sätt på att nå ut till personalen är genom kickoffs, där ledningen både kan 
informera anställda, påverka attityder och stärka företagskulturen.44  
 
Utifrån ett värdeskapande perspektiv menar Ruben Hammarberg och Åke Wilsby att det 
övergripande målet för en organisation är att alla i organisationen ska jobba i samma riktning. 
Att företaget lyckas beror inte enbart på företagets affärsidé. Det viktigaste är att företaget kan 
kommunicera och informera affärsidén till de anställda.45 Hur ledningen kommunicerar och 
samspelar med de anställda är egentligen en del av företagets dominerande idéer, vilket kan 
vara en förklaring till företagets långsiktiga framgång. Normann och Ramirez menar att 
företagets dominerande idéer är beroende av värderingar och normer hos de signifikanta 
aktörer som har makt och inflytande inom företaget och är beroende av traditioner och 
föreställningar inom företaget.46 Ledningens stöd kan ske på många olika sätt, t.ex. genom 
fortsatt undervisning i det vardagliga arbetet, aktivt uppmuntrande av anställda samt 
involvering av anställda i planerings- och beslutsprocesser.  

Värdekedja kontra värdestjärna 

Enligt Normann och Ramirez innebär värdestjärneperspektivet att värde samproduceras i 
samverkan mellan aktörer genom tvåvägskommunikation. Detta innebär att alla aktörer är 
involverade i själva processen och fördelar värdeskapande uppgifter mellan de andra och sig 
själva. Detta förutsätter att man definierar aktörernas relation och omfördelar aktiviteter.47 Ett 
exempel på detta kan vara att man omfördelar aktiviteter mellan ledning, närmaste chef och 
servicepersonal. Det som är specifikt med detta perspektiv är att olika led i värdestjärnan 
inkluderas och processerna inrymmer samtidighet.48 I den interna marknadsföringen kan 
värdestjärnans tänkande användas för att skapa anställdas delaktighet i företagets 
värdeskapande.  

                                                  Ledningen 

 

                                                       

       

                   Närmaste chef                                 Servicepersonal 

Figur 2: Värdestjärnan 49 

                                                
44 Ibid., s 238 
45 Hammarberg, R., Wilsby, Å. (1995) Information, kommunikation och samspel, Docendo läromedel, s 3 
46 Normann, R., Ramirez, R. (1995) Den nya affärslogiken, Malmö: Liber-Hermods AB, s 31 
47 Ibid., s 83  
48 Wikström, S., Lundkvist, A., Beckerus, Å. (1998), Det interaktiva företaget: med kunden som största resurs, 
Stockholm: Svenska Förlaget, s 149    
49 Ibid., s 149, egen bearbetning 
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Utifrån ett värdekedjeperspektiv beskriver Michael Porter relationerna, mellan aktörerna i ett 
produktionssystem, som linjära och sekventiella. Detta innebär att en aktör säljer vidare sitt 
arbetsresultat till den närmaste aktören i kedjan. Därigenom säljer aktören värde vidare till 
nästa aktör.50 Det som är specifikt med detta synsätt är att det är tillräckligt att ha 
envägskommunikation mellan parter för att leverera värde.  

  

1.  

 
Figur 2. Värdekedja 51  

Mål- kontra processtyrning 

Företaget kan välja processtyrning, vilket innebär att man formulerar företagets framtida 
önskade visioner för vad man vill uppnå. Utifrån detta synsätt finns inlärningsförloppet, där 
man ständigt skiftar mellan visioner och omedelbara åtgärder,52 vilket innebär att alla i 
företaget är deltagande i denna process.  
 
En annan styrningsfilosofi som företaget kan använda sig av är målstyrning, där man 
definierar målen. Ett exempel på detta är toppstyrning. Centralt inom målstyrningen är att 
ledningen själv bestämmer och delegerar till de anställda. I detta fall kan de anställda inte vara 
delaktiga i beslutsprocessen, vilket innebär att företaget kan förlora de anställdas åsikter.53 
 
 
3.3 Teoriområde 2: Motivation av anställda 
  
Motivationsteori 
 
Katzenbach och Santamaria föreslår fem olika sätt för att motivera anställda, som samtliga 
förutsätter att företaget tillämpar internmarknadsföring. Det första sättet innebär att det är 
viktigt att skapa stolthet, mission och värderingar bland de anställda. Innebörden av det andra 
sättet är att det är viktigt att klart och tydligt redovisa vad som ingår i arbetsuppgifterna och 
även hur arbetets resultat ska bedömas. Det tredje sättet innebär att det är viktigt att ge 
personalen individuell frihet och visa respekt för deras arbetsinsatser. Innebörden av det fjärde 
sättet är att visa respekt för individens resultat och uppmärksamma kvalitetsarbete. I det femte 
sättet, slutligen, är det viktigt att erbjuda ersättningar och bonussystem som främjar 
arbetsresultat.54  

 

                                                
50 Normann, R., Ramirez, R. (1995) Den nya affärslogiken, Malmö: Liber-Hermods AB, s 55 
51 Ibid., författarnas egna bearbetning 
52 Ibid., s 68 
53 Ibid. 
54 Grönroos, C. (2007) Service management och marknadsföring - En CRM ansats, 1:3upplaga, Kristianstad 
Boktryckeri AB, Kristianstad, s 386 
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Herzbergs tvåfaktorteori 

Frederick Herzberg har forskat om tillfredsställelse i arbetslivet och kommit fram till att man i 
motivationssammanhang tydligt måste skilja mellan arbetssituation och arbetsinnehåll. Trivsel 
i arbetslivet är enligt Herzberg en funktion av i vilken grad individen känner att han kan 
uppfylla sina behov på arbetet. Motivationsfaktorer är enligt Herzbergs teori detsamma som 
konkreta behov, eftersom det är behoven som motiverar individen att agera för att 
tillfredsställa dessa.55 Motivationsfaktorer i arbetslivet innefattar: 

 
1. prestationer (tillfredsställelse av att genomföra ett arbete, att lösa problem, att se 

resultat av sitt arbete), 
2. erkännande (för väl utfört arbete i motsats till en generell känsla av att ha blivit 

prissatt), 
3. arbetet i sig själv (intressant, varierat och skapande), 
4. ansvar (kontroll över sin egen arbetssituation, att åta sig ansvaret för hur andra utför 

arbetet), 
5. befordran (konkreta tillfällen då man blivit tilldelad högre formell status i 

organisationen, fått en högre ställning), 
6. växt (inlärning av nya färdigheter med större befordringsmöjligheter och möjligheter 

för vidare växt).  
 
När något av dessa behov blir tillfredsställt leder det enligt Herzberg till ett ökat behov av 
samma sak. Motivationsfaktorer leder däremot inte till trivsel på arbetet.56  
 
Vidare har Herzberg tagit fram så kallade hygienfaktorer, som är behov av lägre ordning, och 
inte har någon motiverande effekt i arbetslivet. Hygienfaktorer innefattar organisationens 
politik och administration, ledarens kompetens och personliga egenskaper, de fysiska 
förhållandena på arbetsplatsen (ljus, värme, buller osv.), förhållanden mellan kollegor samt 
mellan ledare och underordnade. Även lön, status, trygghet i arbetet (tjänstetid, om företaget 
är solitt, skydd mot uppsägning osv.) och privatlivet räknas som hygienfaktorer. 
Hygienfaktorerna förebygger vantrivsel och leder till trivsel, men däremot inte till motivation 
och tillfredsställelse.57 
 
Hygienfaktorer är enligt Herzberg mer bundna till arbetssituationen och inte till själva arbetet, 
medan motivationsfaktorer är bundna till arbetets innehåll och påverkar tillfredsställelsen i 
jobbet. Hygienfaktorer och motivationsfaktorer är oberoende av - och påverkar inte - 
varandra. Därför är det möjligt att vara både tillfredsställd och missnöjd på arbetet samtidigt. 
Exempelvis kan pengar inte motivera på lång sikt, medan arbetet i sig självt kan. De bästa 
resultaten på arbetsplatsen uppnås genom att kombinera hög trivsel och låg vantrivsel.58 
 

 

 

                                                
55 Abrahamsson, B., Andersen, J.A. (2000) Organisation � att beskriva och förstå organisationer, 3:e upplaga, 
Malmö: Liber Ekonomi, s 148 
56 Ibid. 
57 Ibid., s 150 
58 Ibid., s 151-152 



 21

Maslows behovshierarki 

Abraham Maslow har försökt att koppla ihop och förklara stora delar av forskning kring 
människans motivation.59 En viktig del av hans forskning gick ut på att förklara varför 
människor drivs av särskilda behov under vissa moment.60 Maslow har kategoriserat olika 
mänskliga behov till en hierarki, som baseras på två grupperingar: bristfällighetsbehov och 
utvecklingsbehov. Det finns fyra nivåer av bristfällighetsbehov och dessa är: 
 

1. fysiologiska behov (törst, hunger, sömn osv.),  
2. trygghetsbehov,  
3. tillhörighets- och kärleksbehov (känna samhörighet med andra, vara accepterad) samt 
4. respekt- eller statusbehov.  

 
Det är möjligt att fortsätta till en högre nivå, endast när ett behov på en lägre nivå är 
tillfredställt. Enligt Maslow är det först när alla bristfällighetsbehov är tillfredsställda, som en 
individ kan gå vidare till utvecklingsbehov. Maslows behovshierarki inkluderar enbart ett 
utvecklingsbehov � självförverkligande. Människor som har uppnått självförverkligande 
utmärks av att vara: problemfokuserade, livsglada, intresserade för egen personlig utveckling 
och kapabla att ha toppupplevelser.61 Maslow menar att ju närmare en individ kommer 
självförverkligande, desto klokare han är. En sådan individ vet automatiskt vad han ska göra i 
många olika situationer.62 
 
Maslow menar att det som motiverar människan är det lägsta, otillfredsställda behovet, som 
också blir det mest signifikanta. Människan motiveras så länge behovet är otillfredsställt. 
Självförverkligande är dock det enda behov som är omättligt.63  
 

Involveringsteori 

Chris Fill menar i sin involveringsteori att människor kan vara hög- eller låginvolverade. 
Involveringsgrad beror på hur engagerad och motiverad en person är för något. En annan 
viktig faktor som avgör involveringsgraden är hur stor risk personen upplever. En anställd i 
ett företag kan uppleva hög social risk gentemot sina kollegor eller sin chef, för att genom 
sina prestationer lämna ett för gott intryck av sig själv. För att reducera sin risk blir personen 
engagerad, söker information och presterar hårdare. En höginvolverad anställd måste också 
känna hög personlig relevans för det han gör och för företaget värderingar och mål. En 
anställd som inte är engagerad i företagets värderingar, i sitt arbete och upplever liten social 
risk, är låginvolverad. Ju högre involveringsgrad en anställd har, desto mer lojal är denne mot 
företaget.64 
 

                                                
59 Huitt, W. (2004) Maslow's hierarchy of needs, Educational Psychology Interactive, Valdosta, GA: Valdosta 
State University 
60Kotler, P., Keller, L.K. (2006) Marketing Management, 12th edition, Upper Saddle River: Pearson Prentice 
Hall, s 185  
61 Huitt, W. (2004) Maslow's hierarchy of needs, Educational Psychology Interactive, Valdosta, GA: Valdosta 
State University 
62 Ibid. 
63 Abrahamsson, B., Andersen, J.A. (2000) Organisation � att beskriva och förstå organisationer, 3:e upplaga, 
Malmö: Liber Ekonomi, s 143 
64 Fill, C. (2002) Marketing Communications � Contexts, Strategies and Applications, 3rd edition, England: 
Pearson Education Limited, s 94 �103  
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Företaget 

(ledning) 

Anställda Kunder 

Zoe S. Dimitriades menar att involvering hos anställda kan uppnås genom att skapa positiva 
attityder för organisationen. Han menar också att det är viktigt att anställda identifierar sig 
med företaget och dess mål. Nyckeln till detta är en hög grad av engagemang hos 
medarbetarna. Dimitriades menar vidare att engagemang och involvering kan användas för att 
effektivisera verksamheten, genom att uppmuntra förslag till förbättring från anställda. När de 
anställda deltar i beslutsfattande är de mer villiga att implementera dessa i arbetet.65   
 

3.4 Teoriområde 3: Lojalitetsskapande  
  
Service Profit Chain 
 
Heskett et al har påpekat vikten av att skapa lojala medarbetare i företag. De anställdas 
lojalitet har, enligt författaren, stor påverkan på företagets lönsamhet. Forskningen har visat 
att det finns ett starkt förhållande mellan kundernas och anställdas tillfredsställelse: när 
anställda är nöjda tenderar också kunder vara nöjda och vice versa. Därför kommer anställda, 
som stannar lång tid i företaget, att reducera kostnaderna samtidigt som de ökar vinsterna.66 
 
Service profit chain består av tre delar: företaget, anställda och kunderna. Förhållandet mellan 
företaget och anställda kännetecknas av internmarknadsföring, förhållandet mellan anställda 
och kunder - av interaktiv marknadsföring, och förhållandet mellan företaget och kunder � av 
externmarknadsföring. Den interna marknadsföringen innebär att företaget satsar på de 
anställdas utbildning och motivation och ger stöd åt anställda att arbeta i team för att på detta 
sätt skapa kundtillfredsställelse.67 I Service Profit Chain teorin leder god intern servicekvalitet 
till nöjda medarbetare, vilket i sin tur leder till att de stannar, dvs. skapar lojala anställda. 
Kedjan fortsätter vidare där lojala anställda kan ge god extern servicekvalitet vilket leder till 
nöjda och lojala kunder samt god lönsamhet för företaget.68 
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Figur 3: Service Profit Chain69 

                                                
65 Dimitriades, Z. S., (2000) Total Involvement in Quality Management, Journal of Team Performance, Vol. 6, 
No. 7/8 
66 http://www.stakeholdermagazine.com/files/value1.pdf  (08-04-25)  
67 Kotler, P., Armstrong, G., Saunders, J., Wong, V. (1996) Principles of Marketing, European edition, 
Hertfordshire: Prentice Hall, s 593  
68 Gummesson, E. (2002) Relationsmarknadsföring: Från 4P till 30R, 3:2 upplaga, Malmö: Liber AB, s 269  
69 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 företagets ledning, för att behålla medarbetarna, kan försöka förena 
anställdas karriärutveckling med företagets mål. Företaget kan hjälpa sina anställda med deras 
utveckling professionellt, exempelvis genom återkommande diskussioner med ledningen, så 
att anställda kan identifiera samband mellan sina egna mål och företagets mål. Genom dessa 
diskussioner kan ledningen se de anställdas styrkor samt finna vägar att på bästa sätt använda 
dessa styrkor inom företaget.  
 
Johnson menar också att det är viktigt att ge medarbetarna mer autonomi. Anställda är ofta 
lojala i anställningar som innebär varierande arbetsuppgifter och eget beslutsfattande. När 
anställda ges chansen att ta eget ansvar kan de lättare utveckla nya färdigheter och visa vad de 
kan. En annan viktig förutsättning för att skapa lojala anställda är att satsa på relationer. 
Positiva relationer mellan kolleger samt mellan anställda och chefer kan byggas upp genom 
rättvist belönings- och bestraffningssystem. Det gäller att klargöra sina förväntningar och se 
till att medarbetarna har möjlighet att uppfylla dessa. Lojalitet stärks även genom konflikter, 
då anställda blir tvungna att lösa dessa konstruktivt, vilket ger samhörighets- eller 
gruppkänsla. Slutligen påpekar författaren vikten av att lyfta fram kopplingen mellan 
anställdas värderingar och företagets mission, vilket skapar involvering i och tillfredställelse 
med arbetet.70 
 

Kundrelationens Livscykel 

Grönroos hävdar i sin teori att man kan uppnå lojalitet genom att ha en lång relation. 
Kundrelations Livscykel består av följande tre faser: inlednings-, inköps- och 
konsumtionsfasen.71 
 
Innebörden av detta är att man kan uppnå lojalitet genom att ha långa relationer till de 
anställda. I den första fasen vill företaget få anställda att stanna i företaget. Den andra fasen 
handlar om att anställda är beredda att stanna i företaget och den tredje fasen handlar om att 
företaget försöker lösa anställdas problem genom att erbjuda både teknisk och funktionell 
kvalitet på arbetet.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
70 Johnson, L.K. (2005) Rethinking Company Loyalty, Working Knowledge, Harvard Business School  
http://hbswk.hbs.edu/item/5000.html (2008-04-23)  
71 Grönroos, C. (2007) Service management och marknadsföring - En CRM ansats, 1:3upplaga, Kristianstad 
Boktryckeri AB, Kristianstad, s 263 
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3.5 Teorisyntes 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figur 4: Teorisyntes72 

 

För att uppnå lojala anställda bör fristående hotell använda sig av service management som 
har värdeskapande som utgångspunkt. Värdeskapande kan enbart ske om fristående hotell 
satsar på internmarknadsföring, där ledning och anställda har personliga relationer och 
kommunicerar med varandra genom tvåvägskommunikation och interaktion. Dessutom är 
det viktigt att anställda är medvetna om företagets affärsidé, mål och strategier för att 
kunna erbjuda bra service. Företaget bör också sträva efter att dess dominerande idéer 
återspeglar anställdas värderingar, något som kan uppnås genom personalens deltagande i 
beslutsfattande. Det är även viktigt med kunskapsutveckling, som ökar anställdas 
motivation för arbetet, vilket gör att anställda blir mer villiga att stanna i företaget. Service 
management i företaget bör också präglas av värdestjärnetänkande, där medarbetarna 
skapar värde genom samspel och delaktighet. Processtyrnig är det styrningssätt som skapar 
de bästa förutsättningar för anställdas delaktighet.  

Personalens motivation för arbetet är en annan viktig aspekt som bör tas i beaktande om 
man vill uppnå lojalitet. Motivationen kan ökas genom att tydligt redovisa arbetsuppgifter 
och bedömningskriterier samt genom rättvis lön och ersättningar. För att anställda ska bli 
motiverade är det också viktigt att de känner tillfredställelse genom sina prestationer, får 
feedback av sin chef, har växtmöjligheter och att arbetet är intressant och varierat. Det är 
även viktigt att ha ansvar över sitt arbete och möjligheter till befordran. Mer grundläggande 
behov som fysiologiska, trygghets-, tillhörighets-, och respektbehov borde vara 
tillfredställda, så att anställda kan motiveras vidare till självförverkligande. Höginvolverade 
anställda är inte enbart motiverade utan också lojala mot företaget. Involveringen beror på hur 
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hög personlig relevans anställda har för sitt arbete och företagets värderingar samt hur stor 
social risk de upplever.   

Slutligen leder både en välfungerande internmarknadsföring och anställdas motivation till 
att dessa blir lojala med och stannar i företaget. Anställdas lojalitet kan också uppnås genom 
ledningens relationer till de anställda, och när företaget stödjer sina anställda med hjälp av 
teknisk och funktionell kvalitet på arbetet.  
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4 Företagspresentation  
 
 
I detta avsnitt presenteras de företag som har varit med i studiens undersökning, med en kort 
beskrivning av deras verksamhet. 
 
 
 
Green Hotel 
 
Green hotell är ett fristående hotell som ägs och drivs av Salka Börjeson Eynon. Hotellet är 
beläget i det naturnära Tällberg, Dalarna, och erbjuder boende för såväl privat- som 
affärsbesökare. Hotellet är öppet året runt och har 100 olika typer av rum. Rummen är 
indelade i fyra kategorier, från enklare och billigare till dyrare lyxiga sviter med egen bastu, 
öppen spis och bubbelbad. Det finns också stora konferenslokaler med tillhörande teknisk 
utrustning, som också kan användas till konserter och utställningar. Gästerna erbjuds en 
konstutställning med verk av kända svenska och utländska konstnärer. Green Hotel har en 
restaurang med traditionellt svensk kök, och hotellets värdinnor bär bygdedräkt, för att på 
detta sätt ge en känsla av den traditionella svenska kulturen. Hotellet har olika typer av 
erbjudanden och paket, som t.ex. weekendpaket. På Green Hotel kan man även fira bröllop, 
dop och de största helgerna, jul, påsk, nyår och midsommar, enligt svenska traditioner.73 
 
 
Eklundshof 
 
Eklundshof är en fristående konferensanläggning som ägs av krögarparet Folke och Heléne 
Bennbom. Eklundshof har både hotell, konferens, restaurang och festvåning och består av 
totalt sex byggnader. Hotellet är beläget i naturnära miljö i närheten av centrala Uppsala och 
har 28 rum eller 55 bäddar. Det finns 25 dubbelrum, handikapprum, minisviter och 
sällskapsrum. Konferensanläggningen erbjuder utrustade konferenslokaler som lämpar sig för 
grupper från sex upp till 200 personer. Lokaler finns i olika storlekar och inredningar. Vid 
Eklundshof finns möjligheter till fester, banketter eller bröllop för sällskap upp till 250 
gäster.74 
 

Dala WärdsHus 

Dala WärdsHus består av både hotell- och konferensanläggningar samt restaurang med 
cateringmöjligheter i Falun och i Rättvik. I Rättvik finns två trestjärniga hotell: Hantverksbyn 
och Gärdebygården, vilka befinner sig 600 meter från varandra i sluttningen mot Siljan. 
Hantverksbyn består av små timrade stugor med grästak, och har 36 rum eller ca 100 bäddar. 
Gärdebygården erbjuder en gammal pensionatsmiljö med egen strand. Hotellet har 44 rum. På 
Gärdebygården finns möjligheter att fira bröllop eller andra fester. Dala WärdsHus erbjuder 
också möjligheter för både korta möten och flerdagskonferenser. Vid Hantverksbyn finns 
lokaler av varierande storlek för upp till 80 personer, medan det vid Gärdebygården finns en 
mer avskiljd miljö för utbildningskonferenser och -weekends. Bland aktiviteterna som erbjuds 

                                                
73 www.greenhotel.se (2008-04-11) 
74 www.eklundshof.se (2008-05-12) 
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på Dala WärdsHus finns ponnyridning, vinprovning, konserter och firande av storhelger som 
jul, nyår mm.75 

 

Sälens Högfjällshotell 

Sälens Högfjällshotell i Dalarna är fristående, dvs. hotellet tillhör inte någon hotellkedja, men 
tillhör en koncern som heter Topeja Holding. Koncerns VD är Thommy Backner, som har 
varit verksam vid Högfjällshotellet under de senaste 14 åren. Förutom hotelldelen finns det 
även en restaurang, ett spa och konferensmöjligheter. Det finns förutsättningar för 
vinteraktiviteter. Hotellet har högsäsong under vinterhalvåret, och är då fullbelagt. 
Högfjällshotellet erbjuder olika paketlösningar, t.ex. under påsk- och sportlov. Hotellet har 
sammanlagt 106 rum och det finns dessutom möjlighet att hyra lägenheter.76  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                
75 www.dalawardshus.se (2008-05-12) 
76 www.topeja.se/salen-hotell (08-05-11) 
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5 Empiri  
 
 
I empirikapitlet sammanfattas svaren från intervjuerna med undersökningens informanter. 
 
 
 
5.1 Sammanställning av intervju med Green Hotel:s VD och två 
anställda 
 
 
Intervju med VD 
 
Green Hotels VD beskriver hotellet som en turist- och konferensanläggning för upp till 200 
gäster. I hotellets verksamhet ingår en restaurang som serverar frukost, lunch och middag 
främst till hotellets gäster. Vidare finns det pooler, en bagarstuga, ett antal barer och mm.  
 
Hotellet ägs nu av Salka B. Eynon som driver verksamheten tillsammans med personalen. 
Personal består, enligt informanten, av cirka 25 årsanställda, men innan året är slut kan 
personalen utökas till 100 med säsongsanställda inräknade. Green Hotels VD menar att det 
behövs många extra händer under sommartid och storhelger. Ny arbetskraft anställs cirka två 
till tre gånger om året.  
 
Informanten själv har arbetat på hotellet i 20 år. Hennes arbetsuppgifter och position i Green 
Hotel är att driva företaget och agera som VD. Informanten har inblick i samtliga inköp, hon 
finns med i offertgivningar, bestämmer över hotellets inredningar osv. Till sin hjälp har VD:n 
två hotellchefsassistenter och en köksmästare. Organisationen består, förutom VD, av en 
husfru, tre receptionister, en matsalsansvarig samt en fastighetsavdelning.  
 
På frågan vad företagets affärsidé står för svarar informanten att det är något hon är urdålig 
på. Hon berättar vidare att vid tillfällen �sprattlar vi till� och formulerar något i stil med �vi 
ska överträffa varje gästs förväntningar�. Sedan följer en kickoff och där blir anställda 
medvetna om detta en liten stund. Informanten tillägger också att det här måste de bli bättre 
på. Hon anser att det är viktigt att de anställda är medvetna om affärsidén. Vid frågan om 
företagets visioner och mål menar informanten att också inom detta område kan de bli bättre. 
För tre år sedan satte de ett högt omsättningsmål, de har också ett annat mål som är 
konfidentiellt. Vad gäller den interna marknadsföringens betydelse i organisationen så menar 
informanten att den borde ha större betydelse, mer saker kan göras inom detta område. 
 
Angående kommunikationen i företaget svarar informanten att de har en bra �på golvet 
kommunikation�, veckomöten med all personal och dito med ledningsgruppen. VD:n själv 
kommunicerar med sina anställda genom att en gång per månad, i samband med 
löneutbetalningarna, skriva ett brev till alla anställda, där hon belyser det som är aktuellt.  
 
Ansvarsfördelningen bland de anställda sker i företaget genom befattningsbeskrivningar. De 
anställda jobbar utifrån ett system som är uppbyggt med nedtecknade rutiner. Angående 
beslutsfattande i företaget menar informanten att de diskuterar, ofta för mycket, och 
därigenom fattas beslut. Dock händer det ofta att de ändrar besluten.  
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Informanten tror att det som får de anställda att trivas på arbetet är den härliga miljön, som 
hotellet befinner sig i. Medarbetarna motiveras genom att de har möjlighet att delta i beslut, 
att påverka. Ledningen lämnar stor frihet med tid och byte av arbetstid. Vidare finns det 
utvecklingsmöjligheter för den engagerade. Informanten anser att arbetsmiljön har både stor 
och liten betydelse i företaget. Hon tror att det främsta redskapet för trivsel är engagemang � 
från sig själv och till andra. 
 
Vid frågan varför informanten tror att deras kunder väljer dem, skämtar hon: �för att vi är 
bäst�. Hon förklarar sedan att hon tror att kunder väljer dem på grund av att deras hotell 
representerar det som är äkta: �vi har Picasso på väggarna och flickorna i receptionen bär 
bygdedräkt.� Det är helt enkelt genuint timrad service som gör dem attraktiva.  
 
 
Intervju med anställd A 
 
Informantens arbetsuppgifter innefattar att arbeta i receptionen, ta hand om gäster, göra 
bokningar och sköta kassan. Hon har arbetat på Green Hotel sedan 1999 och planerar att 
stanna kvar i detta hotell tills hon går i pension. Hotellets verksamhet beskriver hon som 
uthyrning av rum och servering av måltider.  
 
Vid frågan om hotellets affärsidé, mål och visioner svarar informanten att alla gäster är nöjda, 
de får komma till familjär personal och ett hotell med hemkänsla. Hon lyfter vidare fram att 
gästerna kan koppla av och äta gott.  
 
Angående beslutsfattande i företaget så fattas de tyngsta besluten av deras VD, Salka 
Börjesson Eynon. Därefter är det de två hotellchefsassistenterna som fattar beslut, som inte 
Salka behöver vara inblandad i. Den intervjuade menar att även de på golvet ibland tar egna 
beslut, hon betonar att de måste kunna göra detta. 
 
Informanten beskriver sitt arbete som en möjlighet att träffa nya människor och att göra dem 
glada och nöjda. Det som motiverar henne på jobbet är att få fler gäster till hotellet och att 
kunna göra någonting positivt för dem framöver. De utvecklingsmöjligheter som den 
intervjuade får i företaget är att hon kan lära sig mer inom sitt område och får en möjlighet att 
utvecklas till assistent. Enligt informanten är hennes arbete mycket självständigt, men hon får 
även uppgifter från kontoret. Informantens lön motsvarar egentligen inte det arbete som hon 
utför, men lönerna är avtalsenliga.  
 
Den intervjuade beskriver sin relation till chefen som bra. Hon förklarar vidare att hon kan 
prata med chefen om det mesta. Informanten kommunicerar med chefen genom möten, e-post 
eller helt enkelt när de träffas på jobbet. Informationen om vad som händer inom företaget får 
de anställda både muntligt och skriftligt.  
 
Informanten umgås inte så mycket med de andra anställda utanför sitt arbete. De tillfällen hon 
umgås med sina kollegor är om de ordnar någon träff eller om hon träffar någon kollega när 
hon är ute på en promenad. Det som får henne att trivas på arbetet är arbetsglädje, bra 
jobbarkompisar och känslan av att hon gör något bra och utvecklas. Det som informanten 
skulle vilja förändra i sitt arbete är att ha lite mer tid till specialarbeten som de har ibland och 
att det blir mindre stressigt. Angående stress så tillägger informanten: �så är det ju i den här 
branschen�. Det som gör Green Hotel attraktivt för deras gäster är deras mat, utsikten från 
hotellet och den familjära atmosfären, anser den intervjuade. 
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Intervju med anställd B 
 
Den andra intervjuade anställde arbetar som hotellchefsassistent på Green Hotel. Hennes 
arbetsuppgifter innefattar daglig drift av företaget med allt vad det innebär - personal, inköp, 
marknadsföring, fakturering. Hon har varit extraanställd sedan juni 2004 fram till juni 2006. 
Därefter fick informanten tillsvidareanställning på heltid. Hon vill jobba på Green Hotel så 
länge hon kan. 

Informanten beskriver hotellets verksamhet enligt följande: �vi bedriver restaurang med ett 
förstaklassigt kök och servering av kullor i dräkt. Rummen är personligt inredda och passar 
privatgäster såsom konferensgäster. Vi arrangerar konferenser för grupper från 2-300. Även 
övriga arrangemang i vårt galleri Greenverket ordnas. Alltid öppna för nya förslag och nya 
koncept. Det är lika viktigt att medarbetarna mår bra som gästerna.� 

Pa frågan vad som är hotellets affärsidé, mål och visioner, berättar den intervjuade att allt det 
de gör präglas av värme, omsorg och hållbarhet. Deras mål är att aldrig göra något halvdant 
utan alltid leverera till fullo. Visionen är att bli Dalarnas bästa hotell inom fem år. 

Enligt informanten som jobbar som hotellchefsassistent tas beslut i företaget ofta gemensamt i 
ledningsgruppen som består av ägarinna, köksmästare, hotellchefsassistent och 
matsalsansvarig. Hon tillägger också att de även tar egna beslut i olika ärenden. Informanten 
berättar vidare att hon älskar sitt arbete. Det som motiverar henne på jobbet är viljan att lära 
sig, att bli bättre, att hennes medarbetare ska må bra och att gästerna ska trivas och komma 
tillbaka. Hon menar också att motivationen ökas av att alltid uppnå uppsatta mål och fortsätta 
sträva högre. Det viktigaste för att trivas på arbetet är att brinna för sina uppgifter och ha en 
konstant utmaning.  

Relationen med sin chef beskriver den intervjuade med två ord: ärlig och suverän. 
Kommunikationen med chefen sker genom både telefon, mail och möten. Informationen om 
vad som händer inom företaget får informanten genom att vara närvarande, läsa mail och 
prata med kollegor. Vissa kollegor har hon lärt känna närmare under sin tid på hotellet, men 
få av dem är nu kvar på arbetsplatsen.  

Informanten arbetar både självständigt och får specifika arbetsuppgifter av sin chef. Hon 
utvecklas på arbetet på olika sätt genom att få nya uppgifter och hon lär sig genom att utföra 
dessa. Informanten anser att lönen motsvarar det arbete hon utför och det finns inget hon 
skulle vilja förändra i sitt arbete. Green Hotel är enligt henne en suverän arbetsplats, där den 
som vill ta ansvar och växa har alla möjligheter att göra det. Hotellet är attraktivt för gästerna 
på många olika sätt, men mest av allt är det pga. personalen och maten, anser informanten. 

 
5.2 Sammanställning av intervju med Eklundshofs platschef och en 
anställd 

Intervju med platschef 

Den intervjuade personen är Eklundshofs platschef och har arbetat i företaget sedan 1985. 
Eklundshof är en konferensanläggning som inte ingår i någon kedja. Platschefen berättar att 
hotellet har varit långtidsuthyrt till internationella studenter under tre års tid. Från augusti 
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2008 kommer hotellet att ha hotellverksamhet som vanligt igen. Hotellet har tio fast anställda 
och lika många anställda på deltid. 

Informantens arbetsuppgifter innefattar att sälja och planera fester samt hantera hotellets 
bokningar. Dessutom är hon personalansvarig, vilket innebär att hon arbetar med 
personalfrågor. Frågan om vad företagets affärsidé står för besvarar hon enligt följande: �VD 
har en affärsidé�. Informanten anser att det är viktigt att de anställda får ta del av den. Hon 
menar dock att ibland kan det vara svårt att föra ut den till all deltids- och extrapersonal. 
Informanten skickar brev till de anställda i varje lönekuvert, för att ge kontinuerlig 
information om företaget.  

Frågan hur organisationsstrukturen ser ut besvarar informanten med att den är ganska platt. 
Enligt henne har företaget följande struktur: VD, platschef, försäljningsansvarig, 
marknadsansvarig och köksmästare. Platschefen tillägger att de också har en hovmästare som 
ansvarar för restaurangpersonalen.  
 
Informanten berättar att beslutsfattande för det mesta sker av VD:n och även av ägarfamiljen 
som VD:n ingår i. �Jag diskuterar ofta med dem och får ofta gehör för mina idéer.� De har ett 
familjemöte en gång i veckan.  
 
Vid frågan om det finns visioner eller mål i företaget säger informanten att alla företag nog 
har visioner och mål, och på Eklundshof konferensanläggning arbetas visionerna och målen 
fram under familjemötena. Hon menar att företaget har internmarknadsföring mot gäster som 
extrapåminnelser med rabatt för t.ex. påskbord eller morsdagsmiddag mm. Den intervjuade 
tillägger att alla anställda är ambassadörer för sitt företag. Hon påpekar att �det är viktigt att 
personalen har det bra på arbetsplatsen, så att de kan rekommendera sina nära och kära att 
hålla fest och konferens hos oss�.  
 
Angående nyanställningar i företaget berättar informanten att de inte anställer ny arbetskraft 
särskilt ofta. För att de anställda ska kunna trivas på jobbet tycker den intervjuade att det är 
viktigt att de blir rättvist behandlade. Hon menar även att det för trivseln på jobbet är viktigt 
att ha en familjär stämning, och arbetsmiljön i företaget har en stor betydelse. Enligt 
informanten är det dessutom viktigt att kraven ställs och följs upp.  
 
Den intervjuade platschefen tror att många av deras gäster väljer hotellet på grund av trevlig 
personal, god mat och - inte att förglömma - deras fantastiska miljö �som på landet fast i 
stan�.  
 

Intervju med anställd  

Den intervjuade anställde arbetar som receptionist på hotellet. Enligt informanten ingår det i 
hennes arbetsuppgifter att svara i telefon och ta emot gästerna när de kommer. Dessutom 
öppnar hon konferenslokalerna på morgonen. Frågan hur länge hon har arbetat på detta hotell, 
besvarar hon med att hon har arbetat där i åtta år. Hotellets övergripande verksamhet beskrivs 
av informanten bestå av att arrangera konferenser, fester och middagar. 

På frågan om hon känner till hotellets affärsidé, mål och visioner svarar den intervjuade att 
hon inte är medveten om hotellets affärsidé. Vidare berättar hon att det är hotellets 
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verkställande direktör som fattar besluten i företaget, vilket gör att hon själv inte är delaktig i 
beslutfattandet. 
 
Frågan om vad hon tycker om sitt arbete besvarar informanten med att hon trivs jättebra med 
att jobba på Eklundshofs konferensanläggning. Hon förklarar vidare att det är den underbara 
miljön och trevliga arbetskompisar som gör att hon trivs. Dessutom menar hon att hennes 
arbetsuppgifter är varierande. 
 
Det som motiverar informanten på jobbet och får henne att hålla sig kvar på Eklundshofs 
konferensanläggning är hennes kollegor. Den intervjuade relation till chefen är bra, vilket 
motiveras av att hon får fatta många egna beslut. Det sätt som den intervjuade oftast 
kommunicerar med sin chef på, är genom att de pratar med varandra.  
 
Enligt informanten informeras hon om vad som händer inom företaget via brev som skickas i 
samband med lönebeskedet. På frågan om hon arbetar självständigt eller får specifika 
arbetsuppgifter från chefen svarar hon att hon både jobbar självständigt och får specifika 
arbetsuppgifter. 
 
Frågan om den intervjuade får några utvecklingsmöjligheter på arbetet besvaras nekande. 
Angående lön så menar hon att hennes lön motsvarar det arbete som utförs, men tillägger 
också att: �man vill ju alltid ha mer�. 
 
Informanten berättar att hon umgås med andra anställda utanför arbetet. Hon säger vidare att 
några av de anställda som jobbar i Eklundshofs konferensanläggningen dessutom ibland 
brukar umgås utanför arbetet genom att träffas hos varandra. Arbetskamraterna är enligt den 
intervjuade det viktigaste för henne för att trivas på arbetet.  
 
Frågan om informanten skulle vilja förändra någonting i själva arbetet, besvaras med ett 
�nej�. Hon menar att det som gör Eklundshofs konferensanläggning attraktivt för gästerna är 
läget. Den avslutande frågan, hur länge hon planerar att jobba i detta företag, besvaras av 
informanten enligt följande: �Jag planerar att stanna kvar i företaget länge, tror jag.� 
 
 
5.3 Sammanställning av intervju med DalaWärdsHus VD 

Enligt den intervjuade VD:n innefattar deras verksamhet mestadels sommarhotell med 
dagreception och boende i motelliknande miljö. Städtjänsten erbjuds med 0,5 tjänst under 
lågsäsong och med tre heltidstjänster under sommaren. Hotellet är familjeägd, men fastigheter 
hyrs ut till driftsbolag. På hotellet finns 1,5 anställda, men totalt med restauranger som ingår i 
verksamheten finns 25 årsarbeten. Årligen på lönelistan är totalt 100 anställda. Ny arbetskraft 
i företaget anställs en till två gånger per månad.  

Informanten själv har arbetat 15 år inom företaget. Hans position i företaget är VD och 
arbetsuppgifter består av drift av verksamheten. På frågan om företagets affärsidé svarar han 
att �detta är ett något otydligt begrepp�. Han tillägger vidare att han tror att de anställda är 
medvetna om affärsidén, men att de inte kan tala om vad det är. Informanten anser att det är 
viktigt att de anställda är medvetna om affärsidén. Affärsidén kommuniceras ut till 
medarbetarna genom rutindokumentation och vid kickoffs varje år. Det finns också visioner 
och mål i företaget, och dessa arbetas fram av VD:n.  
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Organisationsstrukturen i företaget består enligt den intervjuade av VD, platschefer och 
anställda. Platschefen är även ansvarig för restaurangen, som även har en kökschef (jämställd 
med platschefen), och arbetar ca 50 % med hotellet och bokningar. Beslutsfattandet i företaget 
sköts av ansvariga för respektive plats, men större ekonomiska beslut fattas av VD och ägare. 

Kommunikationen i företaget sker sporadiskt via nyhetsbrev, personalmöten och e-post. I det 
vardagliga arbetet sker kommunikationen mellan medarbetarna och VD:n genom kontakt. 
Ansvar bland de anställda i företaget fördelas genom samtal och utifrån de önskemål som de 
anställda har om vad de vill jobba med.  

På frågan om vilken betydelse internmarknadsföring har i organisationen, svarar informanten 
att detta beror på vad begreppet betyder, marknadsföring av produkter på plats eller 
marknadsföring av produkter till anställda. Han förklarar vidare att det förra har de blivit 
bättre på, det senare arbetar de på eftersom de växer, och har tappat den dagliga kontakten 
med anställda. 

Angående de anställdas trivsel på arbetet svarar informanten att han inte riktigt vet vad som 
får de anställda att trivas. Det är olika från person till person. VD:n själv motiverar de 
anställda genom lön, feedback och utveckling. Han tillägger att de som inte vill vara med kan 
hoppa av. Arbetsmiljön i företaget har enligt den intervjuade en stor betydelse, beroende på 
vad begreppet innebär: �Högt i tak, möjlighet till personlig utveckling mm. Fysisk miljö tror 
jag är överskattat men en dålig personalmiljö leder till dålig gästmiljö...� 

På den sista frågan, varför deras kunder väljer dem, svarar informanten att det är på grund av 
trevlig personal, bra geografiskt läge och bra prisläge. 

 
5.4 Sammanställning av intervju med anställd på Sälens 
Högfjällshotell 

Den intervjuade anställde på hotellet tar hand om hotellbokningar. Dessutom ingår alla 
administrativa hotellsysslor i hennes arbetsuppgifter. Hon har jobbat på hotellet i sex år och är 
inte helårsanställd, utan jobbar endast under sommar- och vintersäsong. Informanten 
beskriver hotellets verksamhet som uthyrning av rum och lägenheter. Dessutom finns det en 
nattklubb och ett flertal restauranger och även en konferensanläggning. 

På frågan om hotellets affärsidé, mål och visioner svarar informanten att hotellets affärsidé är 
att �vara ett hotell i världsklass�. Hon berättar vidare att besluten fattas i ledningsgruppen, 
vilken hon själv inte är delaktig i. 

På frågan om vad hon tycker om sitt arbete svarar informanten att hon trivs bra med jobbet 
och med sina arbetskompisar. Hon tillägger dock att hon skulle vilja ha andra arbetstider och 
även få en trevligare arbetsmiljö. Vid frågan om vad som motiverar henne på arbetet svarar 
informanten: � jag tycker att det är roligt att möta människor och att ge service�. Nästa fråga, 
som ska beskriva relationen till chefen, besvaras med att relationen till chefen är bra. 

Enligt den intervjuade kommunicerar hon med chefen via mail och samtal. Möten 
förekommer sällan, möjligen en gång per säsong. Vidare berättar hon att informationen om 
vad som händer inom företaget får hon tyvärr ofta höra genom �skvaller�.  
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På frågan om hon arbetar självständigt eller får specifika arbetsuppgifter av chefen, svarar 
informanten att hon oftast arbetar självständigt med de uppgifter som ingår i hennes 
arbetsbeskrivning. Enligt informanten har hon inte några utvecklingsmöjligheter på arbetet. 
Hon förklarar att utvecklingsmöjligheterna inte finns om man inte själv aktivt t.ex. söker en 
annan tjänst. Enligt henne motsvarar inte lönen det arbete som hon utför. 

För att informanten ska trivas på arbetet är det viktigt att hon känner sig uppskattad för det 
hon gör. Dessutom berättar hon att det är viktigt med bra arbetsmiljö och bra arbetstider och 
att det framför allt är viktigt med arbetskamrater som hon trivs med. På frågan om 
informanten umgås med andra anställda utanför sitt arbete, svarar hon att hon umgås med 
dem, exempelvis under middagar, genom att träna tillsammans eller på annat sätt. 

På nästa fråga, om informanten vill förändra någonting i sitt arbete, svarar hon att hon skulle 
önska bättre anställningsvillkor, så att hon inte jobbar endast under säsong. Dessutom skulle 
den intervjuade vilja ha bättre arbetstider, så att hon inte behöver jobba helger och har 
möjlighet att (som deltidsanställd) kunna jobba kortare dagar. Informanten vill också ha 
möjlighet till vidareutveckling. 

Vidare berättar informanten att det som gör hotellet attraktivt för gäster är nöjeslivet vid 
hotellet, kanske även ryktet om att vara det �anrika� Högfjällshotellet och även de 
välrenommerade restaurangerna. På frågan hur länge hon planerar att jobba på detta företag 
svarar den intervjuade att hon inte vet, och förklarar att det beror på vilka anställningsvillkor 
som erbjuds samt hennes egen familjesituation. 
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6 Analys 
 
 
I detta kapitel analyseras empiriska data från de intervjuer som uppsatsens författare 
genomfört. Analysen görs med hjälp av de valda teorierna.  
 
 
 
6.1 Analys av service management 
 
Green Hotel 
 
Utifrån intervjun med hotellets VD och två anställda har framgått att det inte finns någon 
övergripande affärsidé som alla i företaget är medvetna om. Ur empiriska data kan man dock 
läsa ut att det finns en viss gemensam riktning för vad hotellets verksamhet och 
kundbemötande ska gå ut på. Önskan är att �överträffa varje gästs förväntningar�, vilket 
kommuniceras ut till de anställda vid vissa tillfällen, exempelvis i samband med kickoffs. De 
intervjuade anställda uppfattar affärsidén som en strävan att erbjuda sina gäster vänlig och 
familjär atmosfär och genom att agera serviceinriktat. Inom ledningsguppen är man ganska 
väl medvetna om hotellets mål och vision, medan de anställda endast har en allmän 
uppfattning, eller en känsla, om detta.  
 
Utifrån intervjuerna framgår vidare att kommunikationen mellan chef och anställda sker på 
många sätt: genom veckomöten, telefon, e-post eller helt enkelt när de ser varandra på jobbet. 
Detta tyder på att det på hotellet finns en bra grund för personliga och interaktiva relationer, 
vilket är viktigt för en välfungerande internmarknadsföring. Dessa interaktiva relationer 
kompletteras med en viss intern masskommunikation, genom brev till anställda där de får 
information om vad som är aktuellt inom företaget. De intervjuade anställda verkar ha en bra 
uppfattning om vad som händer inom organisationen. Utifrån deras svar framgår det att de 
både får muntlig och skriftlig information, samt kommunicerar med andra kollegor. Enligt 
hotellets VD organiseras det kickoffs för personalen, något som ger bra möjligheter till 
tvåvägskommunikation, där anställda kan både kan informeras om företagets värderingar och 
lämna sina egna synpunkter. Dessutom kan företagskulturen stärkas, genom att personalen får 
tillfälle att interagera med varandra, skapa relationer och stärka sin samhörighetskänsla.  
 
Vidare framgår det från intervjuerna att anställda ofta fattar egna beslut i sitt arbete. Däremot 
framgår det att de största besluten fattas av ledningen. Detta tyder på att företaget mestadels 
använder sig av målstyrning, där ledningsgruppen tillsammans bestämmer företagets mål. Att 
de anställda på lägre nivå inte är delaktiga kan dock innebära att företaget missar viktiga 
åsikter.  
 
 
Eklundshof 
 
Från intervju med hotellets platschef och receptionist framgår att de anställda inte är 
medvetna om företagets affärsidé, strategier och mål. Enligt platschefen har hotellets VD en 
affärsidé, men den intervjuade inte visste vad denna stod för. Detta tyder på att företaget kan 
missa kunskapen om att på bästa sätt hantera servicemöten med slutkunden, vilket kan 
medföra att medarbetare känner sig otillräckliga i arbetet och inte är lojala mot företaget.  
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Kommunikationen mellan den intervjuade anställde och hennes chef sker huvudsakligen i 
form av samtal, vilket innebär att det finns tvåvägskommunikation. Då 
tvåvägskommunikation är vanligt förekommande i företaget, tyder det på att det finns 
tillräckliga förutsättningar för attitydpåverkan hos anställda eller informering av de 
värderingar som företaget står för. Trots detta saknar personalen kunskap om affärsidén, 
vilket kan tyda på att företaget inte satsar på internmarknadsföring. Utifrån intervjun med 
platschefen framgår dessutom att internmarknadsföring förväxlas med externmarknadsföring, 
när gästerna får påminnelser om rabatterbjudanden. Platschefen anser att det är viktigt att 
anställda har kunskap om affärsidén och ser anställda som ambassadörer för sitt företag, men 
det verkar som om det inom ledningsgruppen saknas generell kunskap om hur den interna 
marknadsföringen gentemot anställda kan bedrivas.    
 
Det framgår i intervjun att VD:n tillsammans med platschef och ägarfamiljen bestämmer hur 
man ska leda företaget. Eftersom Eklundshofs konferensanläggning kan klassificeras som ett 
ganska litet hotell är det viktigt att alla kan påverka besluten, dvs. att företaget har en platt 
struktur. Beslutfattandet vid Eklundshofs konferensanläggning sker däremot enbart på 
ledningsnivå, vilket tyder på att Eklundshof är en ganska toppstyrd organisation. Detta kan 
leda till att anställda inte känner sig delaktiga och därigenom riskerar att bli illojala mot 
företaget. 
 
Dessutom framgår det att de dominerande idéerna som finns inom företaget, kan vara 
beroende av att ledningen själv tar hand om beslutfattandet inom företaget. Vidare framgick 
det, både från ledningen och dess anställde, att företaget delar ut information om vad som 
händer i företaget med lönekuvertet.  Detta är ett exempel på envägskommunikation, vilket 
innebär att värde skapas sekventiellt, vilket kan innebära att man riskerar att missa viktiga 
aspekter av företagets situation.  
 

Dala WärdsHus 

Intervju har genomförts enbart med hotellets VD, vilket gör att analysen har arbetats fram 
endast utifrån VD:s synvinkel på den interna marknadsföringen.  

Utifrån svaren från hotellets VD framgår att det inte finns någon klar och tydlig affärsidé i 
företaget, då även VD:n själv tycker att begreppet är något otydligt. Det saknas svar från 
hotellets anställda vilket gör det svårt att se helhetsbilden över den interna marknadsföringen 
och om de anställda tycker på samma sätt som VD:n. Den intervjuade tror dock att de 
anställda är medvetna om affärsidén, men att de snarare har en viss uppfattning om den, än 
vet exakt vad den står för. Från intervjun har vidare framgått att affärsidén kommuniceras ut 
genom rutindokumentation och genom kickoffs varje år. Detta tyder på att det finns både 
envägs- och tvåvägskommunikation i företaget, vilket ger ganska goda förutsättningar för de 
anställda att få den kunskap om företaget som krävs för att kunna hantera servicemöten med 
kunden på bästa sätt.  
 
Hotellet har klara mål och visioner, som finns även på hotellets hemsida. Det är därför 
sannolikt att de anställda är väl medvetna om dessa. Intervjusvaren har visat att mål och 
visioner arbetas fram av VD:n, och att de anställda inte är deltagande i denna process. Detta 
tyder på att hotellet använder sig av målstyrning. Organisationsstrukturen består av VD, 
platschef och anställda, vilket ger en känsla av en ganska platt organisation. Däremot har det 
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ur intervjun framgått att beslut fattas av ansvariga för respektive område, och att större 
ekonomiska beslut fattas av VD och ägare, vilket visar på en ganska toppstyrd organisation, 
där beslutsfattande sker sekventiellt.  
 
Utifrån intervjun med hotellets VD framgår att kommunikationen i det vardagliga arbetet sker 
genom personlig kontakt och ibland genom personalmöten, vilket visar på 
tvåvägskommunikation. Detta förutsätter att det även kan finnas interaktiva relationer mellan 
VD:n och anställda, vilket krävs för välfungerande internmarknadsföring. 
Tvåvägskommunikationen kompletteras i företaget av mass- eller envägskommunikation, i 
form av nyhetsbrev och internmail. VD:n har sagt att ledningen tappat den vardagliga 
kontakten med anställda, på grund av att företaget växer, men det verkar fortfarande finnas 
ganska goda möjligheter för bra kommunikation internt. Från VD:s svar framgår att han inte 
riktigt vet vad begreppet internmarknadsföring står för, men trots detta kan man påstå att det 
finns en viss internmarknadsföring i företaget, främst på grund av de befintliga möjligheterna 
till tvåvägskommunikation och interaktion.  
  
 
Sälens Högfjällshotell 

Intervju har genomförts enbart med en anställd vid hotellet, vilket gör att analysen har 
arbetats fram enbart utifrån den anställdes synvinkel på den interna marknadsföringen.  

Intervjun med hotellets anställde visar att denne är väl medveten om företagets affärsidé. 
Detta innebär att företaget genom den anställde förmedlar kunskapen om att hantera 
servicemötet på rätt sätt. Utifrån intervjun framgår att kommunikationen sker via e-post och 
samtal, vilket innebär att det förekommer både envägs- och tvåvägskommunikation i 
företaget. Vidare framgår dock att den anställde får information om vad som händer inom 
företaget genom skvaller, vilket kan tyda på att ledningen inte försöker informera sina 
anställda om förändringar på hotellet. Dessutom framgår det att den anställde inte är delaktig i 
beslutsfattande och att det sällan förekommer möten. Detta kan tyda på att det inte finns 
tillräckligt stora förutsättningar för interaktion, vilket kan leda till att anställda missar 
kunskapen om hur den egentliga situationen ser ut i företaget. Detta kan även tyda på att de 
dominerande idéer som finns i företaget präglas av ledningens personliga åsikter och att det 
inte finns utrymme för anställdas åsikter. Hotellet verkar ha målstyrning, då anställda inte är 
delaktiga i beslutsfattandet. Eftersom det inte finns några uppgifter om ledningens åsikter är 
det svårt att rättvist bedöma den interna marknadsföringen vid hotellet, men utifrån befintliga 
data ser det ut som att den interna marknadsföringen i företaget är ganska bristfällig. Den 
anställde är medveten om affärsidén, men tvåvägskommunikationen mellan ledning och 
anställd verkar inte vara dominerande, vilket gör det svårt att skapa interaktiva relationer.   

 
6.2 Analys av motivation 
 
Green Hotel 
 
Hotellets VD anser att de anställda motiveras genom att kunna påverka och delta i beslut, och 
genom att kunna utvecklas. Detta stämmer i stort sett med vad de anställda anser om 
motivation, då de också pekar på vikten av att kunna utvecklas. Båda intervjuade 
hotellanställda menar att de har en viss frihet på arbetet och kan fatta egna beslut, även om de 
också får specifika uppgifter av sin chef. Det framgår av intervjuerna med de anställda att det 
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är deras prestationer och arbetet i sig som motiverar dem mest. De är engagerade i sina jobb 
och vill få fler gäster till hotellet och göra dessa nöjda. Att kunna få utmaningar, utvecklas 
och möjlighet till befordran inom företaget är andra faktorer som skapar motivation hos 
anställda, vilket enligt Herzbergs teori tyder på att de intervjuade är starkt engagerade och 
motiverade i sina arbeten.  
 
Utifrån intervjuerna kan utläsas att arbetsmiljön och även lönen är mindre viktiga för de 
anställdas trivsel än arbetsglädje och utveckling. Detta kan bero på att de lägre behoven � de 
fysiologiska och trygghetsbehoven - redan är tillfredställda på arbetet. Båda intervjuade 
anställda beskriver sin relation till chef som bra eller suverän, de kan prata ärligt med chefen 
om det mesta. En av de anställda nämnde bra jobbarkompisar som trivselfaktor. Utifrån 
intervjun verkar relationer till andra kollegor däremot vara mer professionella än personliga. 
Detta kan tyda på att tillhörighetsbehovet i företaget inte är helt tillfredställt. Vidare framgår 
att båda anställda är kapabla att fatta egna beslut och har ett tydligt intresse för egen 
utveckling, vilket kan tyda på att det huvudsakliga behovet för de intervjuade anställda är 
självförverkligande.  
 
De anställda verkar känna hög personlig relevans i det de gör och de värderingar som hotellet 
har. Trots att de inte t exakt känner till företagets affärsidé, strävar de efter att agera 
serviceinriktat och känner sig tillfredställda när det går bra för hotellet. Detta kan tyda på att 
de anställda har positiva attityder gentemot organisationen. En informant upplever stressnivån 
som ganska hög. Trots detta är de anställda engagerade i sina jobb. Från detta kan uttolkas att 
de intervjuade anställda är relativt höginvolverade.  
 
 
Eklundshof 
 
Intervjun med receptionisten visade att det är en viktig faktor att i viss utsträckning få 
bestämma över innehållet i sina arbetsuppgifter. Den intervjuade anställde har möjlighet att 
fatta egna beslut på arbetet, arbeta självständigt och hennes arbetsuppgifter är varierande, 
vilket samtliga är motivationsfaktorer. Det framgick i intervjun med platschefen att det, för att 
motivera anställda, är viktigt att kraven ställs och följs upp i arbetet.  Andra viktiga 
motivationsfaktorer är möjlighet för växt och tillfredställelse av sina prestationer. Det framgår 
i intervjun att den anställde saknar möjlighet att vidareutveckla sig. Huruvida informanten blir 
tillfredställd av att genomföra sitt arbete eller ej framgår däremot inte. Detta kan tyda på att 
den hotellanställde är ganska omotiverad, och en möjlig orsak till detta är att ledningen inte 
satsar alltför mycket på att öka motivationen. 
 
Från intervjun med receptionisten framgår att hon trivs bra på arbetet, och att det är miljön 
och arbetskamraterna som gör att hon trivs. Vidare motsvarar lönen det arbete den intervjuade 
utför. Förhållanden mellan kollegor verkar vara en viktig faktor för trivsel. Tillfredsställande 
lön och bra arbetskamrater är enligt Herzbergs teori trivselfaktorer, som kan förebygga 
vantrivsel i arbetet, men som inte leder till ökad motivation. Dessa faktorer kan därför inte 
vara tillräckliga för att anställda ska stanna kvar i företaget.  
 
Båda intervjuade tycker att arbetsmiljön är viktig för trivsel, och miljön inom företaget 
upplevs som bra. Lönen är också tillfredsställande, enligt receptionisten. Utifrån detta kan 
man påstå att de fysiologiska, trygghets- och respekt- eller statusbehoven vid hotellet kan vara 
relativt tillfredsställda. Den sociala kontexten i företaget upplevs som viktig, både av 
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platschefen och av receptionisten. Det framgår att receptionisten kommer bra överens, och har 
en fungerande kommunikation, med chefen. Det finns inte enbart professionella utan även 
personliga relationer mellan anställda, då de spenderar tid tillsammans utanför arbetet. 
Platschefen påpekar att det är viktigt att ha en familjär stämning, och receptionisten menar att 
det är hennes kollegor som motiverar henne i själva arbetet, vilket visar att 
tillhörighetsbehovet är väl tillfredsställt. Enligt platschefen är det viktigt med en rättvis 
behandling av anställda, vilket kan vara ett tecken på att även behovet av respekt är relativt 
tillfredsställt. Det framgår av intervjuerna att det inte riktigt finns några 
utvecklingsmöjligheter, men att de intervjuade har ganska stor frihet i sitt arbete. Detta kan 
tyda på att anställda i företaget börjar närma sig självförverkligande.  
  
Involveringsgrad enligt Fills teori bestäms av hur motiverad en anställd är, hur hög personlig 
relevans hon har i det hon gör och de värderingar och mål som företaget står för. En annan 
faktor är hur stark risk personen upplever i sitt arbete. Tidigare i analysen har det framgått att 
receptionisten inte var särskilt motiverad i sitt arbete. Det har inte heller märkts att det finns 
hög personlig relevans i arbetet, då receptionisten inte är medveten om företagets affärsidé 
eller mål. Det är enbart ledningsguppen som tar de strategiska besluten, och andra anställda 
involveras inte i företagets verksamhet genom att delta i beslutsfattande. Detta kan tyda på att 
den intervjuade inte är särskilt engagerad i hotellets värderingar. Vidare framgick att 
receptionisten både får bestämda arbetsuppgifter och ibland själv kan besluta över 
arbetsuppgifterna, vilket gör att hon kan uppleva ganska höga risker gentemot sin chef. 
Utifrån detta kan man påstå att receptionisten är relativt låginvolverad i sitt arbete. 
 

Dala WärdsHus 

Intervjun med hotellets VD har visat att ansvaret bland de anställda fördelas genom samtal, 
där anställda får möjlighet att uttrycka sina önskemål om vad de helst vill jobba med. Detta 
kan visa att det finns en bra grund för att skapa motivation hos anställda, eftersom de får en 
chans att arbeta med något de tycker är intressant. Dessutom har det framgått att det finns 
möjligheter till personlig utveckling, samt att VD:n ger feedback på de anställdas prestationer, 
vilket är viktiga faktorer för motivation enligt Herzbergs teori. Enligt VD:n motiverar han 
även anställda genom lön, vilket i sig inte kan skapa motivation, men däremot öka trivsel. 
Fysisk miljö är enligt den intervjuade inte alltför viktig, men om den är dålig leder den dålig 
gästmiljö.  
 
Intervjusvaren kan tolkas som att lönen är tillfredställande, då VD:n motiverar anställda 
genom lön, och att arbetsmiljön är tillräckligt arbetsvänlig. Detta kan innebära att det finns 
förutsättningar för att de fysiologiska, trygghets-, respekt- eller statusbehoven hos anställda är 
tillfredställda. Det saknas uppgifter om de anställdas åsikter om relationer i företaget, vilket 
gör det svårt att säga något om tillhörighetsbehovet. Däremot verkar VD:n själv ha 
välfungerade kommunikation med personalen. Han lyssnar på de anställdas önskemål och ger 
feedback, något som tyder på att han har bra relation till medarbetarna. Under företagets 
kickoffs har de anställda också möjligheter till att skapa relationer till varandra. 
Tillhörighetsbehovet kan därför vara relativt tillfredställt. Även respekt- eller statusbehoven 
kan vara tillfredsställda, då det erbjuds utvecklingsmöjligheter i företaget, som kan höja de 
anställdas status. Eftersom det inte erhållits några svar från anställda är det svårt att säga 
något om självförverkligande.  
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Enligt VD:n kan de anställda själva välja sitt ansvarsområde, vilket skapar motivation och 
involvering i arbetet. Däremot är de inte närvarande när större företagsbeslut fattas. Detta kan 
tolkas som att de anställda har svårare att identifiera sig med företagets värderingar och mål, 
och därigenom bli involverade i högre grad än enbart genom sina arbeten. Detta stämmer 
överens med det faktum att ingen av de anställda har skickat in sina svar, vilket dock även kan 
bero på att de har en hög stressnivå på arbetet.  
 

Sälens Högfjällshotell 

Det framgår utifrån intervjun att informanten oftast arbetar självständigt, men med de 
uppgifter som ingår i hennes arbetsbeskrivning, dvs. förutbestämda arbetsuppgifter. Detta 
tyder på att den anställde inte har mycket frihet beträffande att ta egna beslut angående 
arbetet. Dessutom framgår det att hon i sitt arbete saknar utvecklingsmöjligheter, som kan 
innebära att ledningen inte motiverar den anställda tillräckligt mycket. Det framgår dock att 
den anställde tycker om sitt arbete och att ge service. Tillfredsställelse av att genomföra 
arbetet är en motivationsfaktor, enligt Herzbergs teori. Hotellet saknar några faktorer som 
förebygger vantrivsel på arbetet, dvs. bra lön, trevlig arbetsmiljö och lämpliga arbetstider. 
Relationer mellan kollegor verkar däremot inte enbart vara professionella utan även 
personliga, då den intervjuade ofta umgås med kollegor utanför sin arbetstid. Detta kan tolkas 
som att det finns relativt svaga förutsättningar för att stärka anställdas trivsel och motivation 
vid hotellet.  

De fysiologiska, och trygghets-, behoven hos den intervjuade anställde kan vara relativt 
otillfredsställda, eftersom hon inte är helt nöjd med arbetsmiljö och arbetstider, vilket kan 
skapa en viss otrygghet. Däremot ser tillhörighetsbehovet ut att vara tillfredsställt, då den 
anställda har både en bra relation till sin chef och starka personliga relationer till kollegorna. 
Respekt- och statusbehoven kan vara otillfredsställda, eftersom den anställde inte tycker att 
lönen motsvarar det arbete hon utför. På grund av att flera underliggande behov inte är helt 
tillfredsställda kan det vara svårt för den anställde att satsa på självförverkligande.  

Det framgår att informanten i viss mån är involverad i sitt arbete, då hon tycker om att erbjuda 
service och träffa människor, vilket innebär att hon har den personliga relevans som arbetet 
kräver. Däremot finns det relativt dåliga förutsättningar för att vara engagerad i företagets 
värderingar, eftersom hon inte är delaktig i beslutsfattande. Detta kan tyda att den intervjuade 
anställde är ganska låginvolverad. 

 
6.3 Analys av lojalitetsskapande 
 
Green Hotell 
 
Från intervjuerna framgår att båda anställda har önskemål om att arbeta på hotellet så länge de 
kan. Detta kan tolkas som att ledningen har lyckats att uppnå lojala medarbetare i sitt företag. 
Detta stödjer påståendet att de anställda är höginvolverade, eftersom höginvolverade 
medarbetare enligt involveringsteorin är lojala. Informanternas svar kan även tolkas som att 
den interna marknadsföringen i hotellet är välfungerande. De anställda verkar vara nöjda med 
den interna servicekvaliteten, vilket enligt Service Profit Chain teorin leder till personalens 
tillfredsställelse med arbetet och slutligen till att de stannar i företaget.  
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Samtidigt framgår det från intervjun med anställd B, att få anställda stannat kvar på 
arbetsplatsen under tiden hon har arbetat i företaget, vilket kan tyda på att företaget inte 
tillräckligt har kunnat motivera anställda att vara lojala.  
 
Hotellet verkar anställa ganska många nya medarbetare, men detta rör främst säsonganställda. 
De fast anställda intervjuade motiveras att stanna i företaget i mindre grad genom teknisk 
kvalitet på arbetet, dvs. bra arbetsklimat och tillfredställande lön, och i större grad genom 
funktionell kvalitet på arbetet, dvs. spännande arbete och utvecklingsmöjligheter.  
 

Eklundshof 
 
Analysen har visat att hotellet inte har någon genomtänkt och välfungerande 
internmarknadsföring, något som är nödvändigt för att ha nöjda och lojala anställda. Vid 
hotellet satsas det inte på anställdas utbildning och det är snarare trivselfaktorer som gör att 
anställda stannar i företagen än motivationsfaktorer. Företaget har bra arbetsmiljö och det 
finns goda relationer mellan kollegor, men motivationen i själva arbetet är ganska bristande. 
Intervjun har å andra sidan även visat att receptionisten både har varierande arbetsuppgifter 
och ganska stor autonomi i sitt arbete. Dessutom förekommer det tvåvägskommunikation, 
mellan chef och anställda, som däremot inte verkar utnyttjas till att kommunicera ut företagets 
värderingar till frontpersonalen. Hotellets anställda har inte några utvecklingsmöjligheter på 
arbetet, vilket gör att företaget i längden kan förlora de anställdas kompetens och motivation. 
 
Den intervjuade receptionisten har arbetat vid hotellet i åtta år och är osäker på hur länge hon 
planerar att stanna där. Det framgår även att det inte har förekommit några nyanställningar 
under de senaste åren, vilket är tecken på att anställda känner sig lojala och stannar kvar i 
företaget.  
 
Lojaliteten kan skapas genom att motivera anställda dels genom att styra deras åsikter, eller 
dels genom att utveckla en lång relation till dem genom att lösa hans/hennes problem genom 
tekniska eller funktionella lösningar. Ur intervjuerna med ledningen och den anställda har det 
inte visat sig att ledningen styr de anställdas åsikter. Snarare är det de nära relationerna som 
får hotellets anställda att stanna.  
 

Dala WärdsHus 

Det har tidigare framgått, i analysen, att hotellet har en viss internmarknadsföring samt att 
anställda får utvecklingsmöjligheter. Det har också framgått att anställda motiveras genom att 
själva få välja sina ansvarsområden och genom att ha lämplig arbetsmiljö i företaget. Detta 
leder enligt Service Profit Chain teorin till nöjda och lojala medarbetare. Från intervjun har 
dock framgått att hotellet endast har 1,5 anställda, och att ny arbetskraft anställs en till två 
gånger per månad, vilket kan innebära att det inte satsas på att skapa lojalitet hos anställda. 
Befintlig personal är möjligen engagerad och motiverad i sitt arbete, men det saknas 
satsningar på att höja involveringsgraden i själva företaget och dess värderingar. På grund av 
detta kan det vara risk att de anställda i längden inte är lojala mot företaget.  
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Sälens Högfjällshotell 

Det har, tidigare i analysen, framgått att företaget har ganska bristfällig internmarknadsföring, 
eftersom tvåvägskommunikationen inte är tillräckligt dominerande. Vidare har det framgått 
att den anställde på flera sätt är ganska missnöjd med arbetet, vilket enligt Service Profit 
Chain teorin i längden kan leda till att anställda blir illojala.  

Hotellets anställde är säsonganställd och motiveras bristfälligt både genom teknisk kvalitet, 
dvs. bra arbetsklimat och tillfredsställande lön, och genom funktionell kvalitet på arbetet, dvs. 
varierande arbetsuppgifter och utvecklingsmöjligheter. Det har framgått att hon dessutom är 
ganska låginvolverad. Informanten har jobbat på hotellet i sex år men är osäker på om hon ska 
stanna kvar. Det verkar som om hennes arbetskamrater och tillfredsställelse i prestationer har 
gjort att hon stannat kan länge inom företaget, men risken är stor att hon är illojal mot 
företaget om hon hittar bättre anställningsmöjligheter. Detta för att det finns alltför få faktorer 
i företaget som stärker den anställdes motivation och engagemang.  
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7 Slutsats 
 
 
I detta kapitel redogör författarna för studiens slutsats, som härleds utifrån analysen. Slutsatsen 
kopplas här till studiens problemformulering och syfte. Därefter följer rekommendationer, 
kunskapsbidrag och förslag till fortsatt forskning. 
 
 
 
Analysen har visat att de fristående hotellen som ingår i studiens undersökning i stort sett 
använder sig av både värdeskapande och värdedistribution som utgångspunkt. Det har 
framgått att majoriteten av hotellen inte har någon konkret affärsidé, som både ledning och 
anställda tydligt arbetar enligt. Trots detta verkar de anställda ofta ha en viss uppfattning om 
vad deras företag står för. Detta kan bero på att de fristående hotellen har en relativt bra intern 
kommunikation. I det vardagliga arbetet används tvåvägskommunikation, genom samtal, och 
kompletteras med envägskommunikation, via e-post eller brev. Hotellen är ganska bra på att 
informera sina anställda om förändringar och vad som är aktuellt, men oftast genom 
envägskommunikation och i mindre grad genom tvåvägskommunikation, t.ex. vid kickoffs. I 
de undersökta hotellen finns tillräckligt bra grunder för interaktion, eftersom både relationer 
mellan anställda och mellan ledningen och anställda är bra.  
 
Trots att hotellen som ingått i studien är relativt små, använder samtliga målstyrning. 
Analysen har visat att anställda inte är delaktiga när större beslut tas och företagets visioner 
arbetas fram. Besluten tas i stället av ledningsgruppen eller VD, och delegeras vidare till 
frontpersonalen. Relationerna mellan medarbetare på arbetsplatsen liknar därför mer 
värdekedjan än värdestjärnan och är snarare linjära och sekventiella än samtidiga. Risken är 
större att de anställda inte identifierar sig med företagets värderingar, och i längden blir 
illojala, på grund av att de inte är deltagande i beslutsfattandet. Förutsättningar för den interna 
marknadsföringen finns till en viss del hos fristående hotell, då anställda kommunicerar och 
interagerar med ledningen. Däremot verkar ledningen inte inse nyttan av att involvera även 
frontpersonalen i beslutfattandet.  
 
Utifrån analysen har det framgått att de flesta anställda är ganska motiverade i sitt arbete, de 
är nöjda med sina prestationer, anser att jobbet är intressant och kan i stort sett ta egna beslut. 
I två av fyra hotell saknas dock utvecklingsmöjligheter, något som i längden kan minska 
motivationen, enligt tvåfaktorsteorin. Större delen av de anställda i undersökningen trivs på 
sitt arbete, främst på grund av sina arbetskamrater och i mindre grad på grund av arbetsmiljön 
och lönen. Dessa faktorer kan inte motivera, men de kan däremot förebygga vantrivsel på 
arbetet. I majoriteten av hotellen finns bra förutsättningar för att tillfredsställa de mer 
grundläggande behoven hos personalen. Därigenom kan anställda vara motiverade till 
självförverkligande på arbetet, enligt behovshierarkins teori. I tre av fyra fall är dock de 
anställda relativt låginvolverade, eftersom de inte är tillräckligt engagerade i företagets 
beslutsfattande och inte känner till affärsidén. Däremot är det mer vanligt att anställda är 
involverade i själva arbetet.  
 
En välfungerande internmarknadsföring, motivation och involvering, samt starka relationer är 
de faktorer som enligt Service Profit Chain teorin leder till lojala medarbetare. Dessa faktorer 
finns i viss mån hos de fristående hotell som ingår i undersökningen. Även teknisk och 
funktionell kvalitet på arbetet är viktigt för att skapa lojalitet, enligt Grönroos teori om 
kundrelationens livscykel. Faktorer som bra arbetsmiljö och lön är tillfredställande på 
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hotellen, men dessa kan inte bidra till att lojaliteten uppnås. Däremot bör det satsas mer på 
utvecklingsmöjligheter, ledningens stöd och de anställdas deltagande vid beslutsfattandet.  
 
 
7.1 Rekommendationer 
 
Författarna av uppsatsen rekommenderar att ledningen betraktar sina anställda som företagets 
viktigaste resurser. Detta för att de ska känna sig viktiga för företaget. Eftersom de fristående 
hotellen är små jämfört med de stora hotellkedjorna, krävs en annan resursfördelning inom 
företaget. Det som pågår internt i företaget får anställda i värsta fall höra genom skvaller eller 
blir de inte ens medvetna om, pga. att företaget är mindre och arbetsfördelningarna är mer 
diffusa än hos de stora hotellkedjorna. Därför finns det en risk för att något som inte har 
förmedlats kan orsaka ett missförstånd hos anställda. Med anledning av detta är det extra 
viktigt att de anställda får känna sig delaktiga och medvetna om företagets affärsidé.  I 
uppsatsen har inte de ekonomiska fördelarna beaktats, men medvetande om betydelsen av 
dessa faktorer kan leda till att företaget uppnår bättre lönsamhet och lojalitet hos anställda.  
 
 
7.2 Kunskapsbidrag 
 
Denna uppsats har bidragit med kunskap om internmarknadsföring hos fristående hotell. 
Utifrån denna kunskap kan ledningen påverka sitt handlande genom att uppnå lojala 
medarbetare. Undersökningen har visat att det är en viktig faktor att på rätt sätt att hantera 
service management och att många anställda saknar kunskap om företagets affärsidé och 
därför kan ha en lägre involveringsgrad. Däremot trivs anställda på jobbet på grund av sina 
arbetskamrater och i mindre grad på grund av arbetsmiljö och lön, vilket är viktiga faktorer 
som förebygger vantrivsel på arbetet men inte är motivationsskapande. Slutsatsen har visat att 
de fristående hotellen bör satsa mer på utvecklingsmöjligheter, ledningens stöd och anställdas 
deltagande i beslutsfattandet för att företaget ska uppnå lojala medarbetare. 
 
 
7.3 Förlag till fortsatt forskning 
 
Författarna ger förslag till fortsatt forskning om fristående hotell. Det finns idag en brist på 
tidigare forskning om internmarknadsföring hos fristående hotell. Ett förslag till fortsatt 
forskning är därför att vidare undersöka om det finns några andra faktorer som påverkar 
lojaliteten hos anställda. Dessutom skulle det vara intressant att veta varför kunder alls väljer 
att bo hos fristående hotell. Är det på grund av bra service eller på grund av något annat? 
Detta har inte tagits upp inom denna uppsats ram. Detta borde därför först provas under 
hypotesprövning. 
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8 Kritisk granskning 
 
I denna del granskas studien kritiskt, med hjälp av källkritik och författarnas självkritik. 
 
 
8.1 Självkritik 
 
För att uppnå högre kvalitet på studien borde författarna börjat uppsatsskrivandet med att ta 
kontakt med olika fristående hotell i Stockholm. Istället har inledningsvis uppsatsens tema 
valts och därefter har de olika hotellen kontaktats. Detta gjorde att författarna inte fick den 
positiva respons från hotellen i Stockholm som man räknat med, vilket författarna inte kunnat 
förutspå. Undersökningens urval blev hotell i Sverige, istället för Stockholm, som man 
tidigare räknat med. På grund av bristande resurser, såväl tidsmässiga som finansiella, har inte 
författarna haft möjlighet att besöka dessa hotell. Detta har gjort att närheten till 
undersökningsobjekten saknats och att författarna inte kunnat studera platsernas intryck och 
informanternas kroppsspråk under intervjuernas förlopp. Eftersom författarna inte kunnat 
besöka hotellen, har det i de flesta fall varit svårt att kontakta de anställda personligt. Därför 
har frågorna i vissa fall skickats till ledare som vidare gett dessa till anställda, vilket i viss 
utsträckning inneburit att önskad objektivitet minskat. 
  
På grund av att författarna kontaktat ledningen via e-post, har det krävts en viss färdig struktur 
av frågeformulären. Det hade dock kunnat vara mer intressant att utgå från ingenting, vilket är 
utgångspunkten för Grundad Teori. Istället har författarna valt att skicka över frågor till 
informanterna med viss färdig struktur. Det negativa med detta är att man kunnat missa andra 
viktiga aspekter som man inte tänkt på. Det positiva med detta är däremot att man fått svar på 
det man frågat efter. 
  
Studien hade fått större stöd om fler fristående hotell visat intresse för att delta i 
undersökningen. Författarna kan inte riktigt förstå anledningen till att flertalet valde att inte 
delta i undersökningen. Möjligen kan detta förklaras med att arbete på hotell är stressigt, och 
både ledning och anställda har för lite tid till, eller intresse av, att delta i studier.  
 
 
8.2 Källkritik 
 
Ett antal olika källor har använts i denna uppsats, för att kunna ge en mer trovärdig och 
vetenskaplig bild av de fenomen som undersöks. De flesta källor har sitt ursprung i litteratur, 
men det förekommer även Internetkällor. Information som hämtas från Internet kan av olika 
anledningar uppfattas som mindre pålitlig, delvis på grund av att det ibland är svårt att se 
varifrån källan kommer och med vilket syfte den publicerats. Författarna har haft detta i 
åtanke vid uppsatsskrivandet och har därför försökt använda de källor från Internet som anses 
innehålla högre trovärdighet. Elektroniska källor som har använts för studiens bakgrund 
kommer mestadels från hotellbranschens hemsidor, som SHR (Sveriges Hotell- och 
Restaurangföretagare) och Restauratören. Även några tidningsartiklar har använts som källor, 
vilka författarna tyvärr inte kan garantera är helt pålitliga. Det har varit vissa svårigheter att få 
tillgång till relevant statistisk information, varför författarna tvingats att använda den 
information som funnits tillgänglig.  
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Vad gäller litteraturkällor i uppsatsens olika delar, kan dessa mestadels anses vara pålitliga, då 
böckerna och artiklarna har skrivits av erkända författare, och med största sannolikhet har 
granskats tidigare. Det finns dock en möjlighet att vissa böcker skrivits med andra syften än 
vetenskapliga, t.ex. kommersiella, men detta är svårt för studiens författare att avgöra.  
 
Angående källor i studiens undersökning kan det finnas en risk för att informanterna velat 
påvisa mer av sina positiva sidor och inte har varit helt objektiva. De intervjuade anställda har 
kunnat känna en viss press framför sina arbetsgivare och chefer och därför inte kunnat svara 
ärligt på några av frågorna. Dessutom har frågorna kunnat uppfattas olika, från person till 
person, och inte på det sätt som författarna tänkt. Dessa risker har till en viss grad minimerats 
av författarna, som dels tolkat svaren och dels försökt se en helhetsbild, snarare än att 
fokusera på detaljer.  
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Bilaga 
 
Frågor till anställda:  
 
1. Beskriv Din position och Dina arbetsuppgifter i företaget.  
2. Hur länge har Du arbetad på detta hotell? 
3. Berätta övergripande om hotellets verksamhet. 
4. Vad tror Du är hotellets affärsidé? Känner Du till hotellets mål och visioner? 
5. Vem fattar beslut i företaget? Är Du delaktig i beslutsfattandet? Om ja, på vilket sätt? 
6. Beskriv vad Du tycker om Ditt arbete.  
7. Vad är det som motiverar Dig på jobbet? 
8. Beskriv Din relation till Din chef. 
9. På vilket sätt kommunicerar Du med chefen (via telefon, mail, möten eller annat)?  
10. Hur får Du information om vad som händer inom företaget? 
11. Arbetar Du självständigt eller får Du specifika arbetsuppgifter av Din chef? 
12. Får Du någon slags utvecklingsmöjligheter på arbetet? Om ja, vilka?   
13. Anser Du att Din lön motsvarar det arbete som Du utför? 
14. Umgås Du med andra anställda utanför Ditt arbete? Om ja, på vilket sätt? 
15. Vad är det viktigaste för Dig för att trivas på arbetet? 
16. Är det något Du skulle vilja förändra i Ditt arbete?  
17. Vad anser Du gör detta hotell attraktiv för era gäster? 
18. Hur länge planerar Du jobba i detta företag?  
 
Finns det något annat som Du skulle vilja tillägga?  
 

Frågor till VD: 

1. Berätta övergripande om verksamheten. 
2. Beskriv hotellets ägarstruktur. Är hotellet fristående eller ingår det i någon hotellkedja? 
3. Hur många anställda har ni? 
4. Hur länge har Du arbetat i företaget? 
5. Beskriv Dina arbetsuppgifter och Din position i företaget.  
6. Vad står företagets affärsidé för? Tror Du att Dina anställda är medvetna om affärsidén och 
anser Du att detta är viktigt? Om ja, på vilket sätt kommuniceras affärsidén till de anställda? 
7. Hur ser organisationsstrukturen ut?  
8. På vilket sätt sker kommunikationen i företaget? På vilket sätt kommunicerar Du med de 
anställda? 
9. Beskriv på vilket sätt fördelas ansvar bland de anställda i företaget.  
10. Beskriv hur beslutsfattande sker i företaget.  
11. Finns det visioner eller mål i företaget? Om ja, på vilket sätt arbetas de fram? 
12. Vilken betydelse har intern marknadsföring i organisationen? 
13. Hur ofta anställer ni ny arbetskraft? 
14. Vad tror Du får de anställda att trivas på arbetet? På vilket sätt motiverar Du anställda? 
15. Vilken betydelse anser Du att arbetsmiljö har i företaget? 
16. Varför tror Du att era kunder väljer er?  
  
Finns det något annat som Du skulle vilja tillägga?  
 


