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Abstract 

Service quality occurs in service encounters where both customers and employees come together in 

an interaction. It is therefore important that the staff give their best because the interaction usually 

takes place in real time, which is referred to as the moment of truth. 

The aim of this study was to find out how luxury hotels are working to ensure good service quality, 

and how the staff are motivated to deliver this service. We wanted to examine this from a 

management perspective, and an employee perspective. Information was gathered through various 

interviews, where the staff at the Hotel Kämp in Helsinki and at the Sheraton Hotel Stockholm 

participated.   

Survey results show that employee motivation, training and empowerment have a significant impact 

to provide service in high quality. The results also show that the surveyed hotel, to certain level 

work in the same way, but it reveals some differences even when both hotels are part of the same 

concern.  
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Sammanfattning 

Servicekvalitet uppstår i servicemöten där både kunden och anställda möts i en interaktion. Det är 

därför viktigt att personalen ger sitt bästa då mötet oftast sker i realtid, vilket benämns som 

sanningens ögonblick.  

Syftet med vår studie var att ta reda på hur lyxhotell arbetar för att kunna garantera en bra 

servicekvalitet och hur de anställda motiveras för att leverera denna service. Detta ville vi 

undersöka utifrån ett ledningsperspektiv samt ett personalperspektiv. Information samlades in 

genom olika kvalitativa intervjuer, där personalen på Hotel Kämp i Helsingfors och på Sheraton 

Hotel i Stockholm deltog.  

Undersökningens resultatet visar att personalens motivering, utbildning och empowerment har en 

betydande påverkan för att kunna leverera service i hög kvalité. Resultatet visar också att de 

undersökta hotellen till viss nivå arbetar på samma sätt, men det framkommer vissa skillnader, även 

då båda hotellen ingår under samma koncern.  
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1. Inledning 

1.1. Bakgrund 

Var vi än befinner oss i världen, kommer vi nästan dagligen i kontakt med olika typer av 

serviceverksamheter, allt från dagbarnvård till inhandling av matvaror. Besöksnäringen, som bland 

annat innefattar hotell- och restaurangindustrin, skapar efterfrågan för en bred variation av 

serviceaktiviteter, vilka kan indelas efter direkt och indirekt service. Den direkta servicen 

tillgodoser kundens omedelbara behov. Det kan till exempel vara transporter, boende, 

restaurangbesök eller information. Den indirekta servicen, så som ekonomiska och medicinska 

faktorer, städning och researrangörer, stödjer tillhandahållandet av den direkta servicen.
1
 Oavsett 

yrkesposition innebär arbete med service att få sina gäster eller kunder att känna sig välkomnade 

och bekväma.
2
  

Att möta och överträffa gästers förväntningar är mål alla hotell bör sträva efter. Nuförtiden kräver 

gäster mer utav sin hotellupplevelse. Därav ligger utmaningen för hotellverksamheter att utmärka 

sig genom att erbjuda en genomgående hög servicekvalitet som bygger lojala gäster.
3
    

Vad är då egentligen bra service och påverkar servicens kvalitet kundens upplevelse? Service är ett 

väldigt komplext och svårt fenomen att definiera, eftersom det består av en uppsättning olika 

element. Service kan ses som handlingar, processer och interaktioner. Fokus ligger på servicemötet, 

vilket definieras som en interaktion mellan kund och serviceleverantör. Detta möte pågår under en 

obestämd tid då kunden och leverantören konfronteras, det så kallade sanningens ögonblick. Vad 

som händer mellan kund och leverantör under detta möte avgör servicekvalitén och kundens 

belåtenhet med den levererade servicen.
4
      

Det är således kunden som bestämmer vad som är bra servicekvalitet och vad som inte är det. Två 

dimensioner kan användas för att avgöra hur kunden upplever servicens kvalitet; en teknisk och en 

funktionell dimension. Den tekniska dimensionen handlar om vad kunden faktiskt erhåller efter det 

avklarade servicemötet medan den funktionella dimensionen innebär hur kunden får den levererade 

tjänsten, det vill säga på vilket sätt kunden blir bemött. 
5
       

Servicekvalitet kan alltså benämnas som service som genomgående möter och överträffar kunders 

förväntningar. Att överträffa kunders förväntningar resulterar i en uppfattning av hög 

servicekvalitet. Om hotell däremot misslyckas med att möta kunders förväntningar uppfattar gästen 

servicen som relativt låg. Eftersom service baseras på uppfattningar mäts den bäst av den 

individuelle kunden.
6
 Leveransen av en konsekvent servicekvalitet hänger på mångsidiga 

                                                           
1
 Reisinger, Concepts of tourism, hospitality, and leisure services, (eds.) Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality 

Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 9 
2
 Barrows, Powers, Introduction to management in the hospitality industry, 2009, s. 4 

3
 Ibid., s. 287 

4
 Reisinger, Concepts of tourism, hospitality, and leisure services, (eds.) Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality 

Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 6f.  
5
 Grönroos, Service Management och marknadsföring – En CRM ansats, 2002, s. 75f. 

6
 Barrows, Powers, Introduction to management in the hospitality industry, 2009, s. 290f. 
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medarbetare som är kunniga och kompetenta inom sina specifika områden och som förstår och 

känner en glädje i sin förmåga att positivt påverka en gästs hotellupplevelse.
7
 Utöver kund och 

serviceleverantör har även ledningen en viktig roll i kundens upplevda servicekvalitet. Det är 

ledningens ansvar att ta hand om och motivera de anställda till att uppfylla kunders önskemål.         

“Take care of your employees and they´ll take care of your customers!”
8
  

1.2. Syfte  

Vårt syfte är att utifrån ett ledningsperspektiv samt ett personalperspektiv undersöka hur lyxhotell 

arbetar för att garantera en hög servicekvalitet och vidare hur denna service levereras till kunden.  

1.3. Frågeställningar 

För att besvara vårt syfte har vi utformat följande frågeställningar till vår hjälp.  

 Vad innebär servicekvalitet för ett lyxhotell? 

 Hur motiveras och utbildas personalen att ge bra service? 

 I vilken utsträckning får personalen ta egna beslut i serviceprocessen?  

1.4. Avgränsningar och fokuseringar 

Vi har valt att avgränsa vår studie till två lyxhotell, Hotel Kämp Helsingfors och Sheraton Hotel 

Stockholm. Anledningen till att vi valt att avgränsa undersökningen till endast två hotell beror på att 

vi på ett mer ingående sätt vill kunna fördjupa oss i deras verksamhet och deras sätt att arbeta. Vi 

har valt att inte undersöka hur gäster upplever servicekvalitén, eftersom det skulle bli alltför 

omfattande med den tidsbegränsning vi har. Istället har vi valt att fokusera på hur ledning och 

personal arbetar för att leverera en bra service.        

1.5. Definitioner 

1.5.1. Servicebegrepp 

Service – Ordet service kommer från latinet, vilket betyder att tjäna.
9
 Utifrån en hotellgästs 

perspektiv innebär service hur organisationen och dess personal utför tjänsten, sanningens 

ögonblick.
10

  

Servicegaranti – En standard, för både kunder och anställda, som säger vad som är utlovat av ett 

företag och vilken standard kunden kan förvänta sig från dem.
11

       

                                                                                                                                                                                                 
 

7
 Barrows, Powers, Introduction to management in the hospitality industry, 2009, s. 297 

8
 Marriott, Brown, The spirit to serve – Marriott’s way, 1997, citerad i Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality 

Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 70  
9
 Eriksson, Åkerman, Kunden är ditt varumärke – En gränsöverskridande bok som vill få dig att tänka - att förstå - att 

få gjort, 1999, s. 102 
10

 Barrows, Powers, Introduction to management in the hospitality industry, 2009, s. 649f. 
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Service recovery (rättelse/ersättning) – Uppstår när en tjänst inte kunnat levereras till kunden enligt 

planerna. Service recovery är ett verktyg för att hjälpa företag att hantera serviceproblem och 

klagomål på ett serviceinriktat sätt
12

 med målet att återställa kundens belåtenhet.
13

   

Empowerment – Hur stort ansvarstagande personalen har att fatta egna beslut i serviceprocessen.
14

 

Frontline-personal – Anställda som har direkt kontakt med gästen, exempelvis receptionister.  

MOD – Förkortning för manager on duty, det vill säga skiftansvarig.
15

 

1.5.2. Klassificeringssystem 

Hotelstars Union är ett gemensamt klassificeringssystem för europeiska länder. För närvarande 

ingår Sverige, Tyskland, Österrike, Schweiz, Holland, Ungern, Tjeckien, Estland, Lettland, Litauen 

samt regionen Åland i systemet. Hotellen bedöms efter 270 kriterier och kan erhålla 1 till 5 stjärnor. 

Utöver de 270 kriterierna kan även tilläggspoäng erhållas. Ett hotell med tillräckligt många 

tilläggspoäng inom respektive stjärnklass kan få en superiormarkering.
16

 I Finland finns inget 

officiellt stjärnklassificeringssystem liknande det som finns i Sverige.
17

 Vanligtvis bestämmer 

hotellen själva hur många stjärnor de väljer att klassificera sig med.
18

  

För ett femstjärnigt hotell krävs bland annat; en dygnet-runt-öppen reception, flerspråkig personal, 

rymlig foajé med sittplatser, välkomnande av gästen med färska blommor och en present på 

rummet, tvätt- och strykservice, 24-timmars roomservice och ’mystery guesting’.
19

       

                                                                                                                                                                                                 
11

 Kandampully, Service guarantee: An organization’s blueprint for assisting the delivery of superior service, (eds.) 

Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality Management in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 251 
12

 Grönroos, Service Management och marknadsföring – En CRM ansats, 2002, s. 128f. 
13

 Sparks, Managing service failure through recovery, (eds.) Kandampully, Mok, Sparks, Service Quality Management 

in Hospitality, Tourism and Leisure, 2001, s. 209 
14

 Barrows, Powers, Introduction to management in the hospitality industry, 2009, s. 27 
15

 Intervju med Outi Välimäki, 2011-04-14 
16

 http://shr.se/hotelsinsweden, 2011-04-04, 20.50 
17

 Mejlkonversation med Outi Välimäki, 2011-04-06 
18

 Mejlkonversation med Meeri Stanley, Visit Helsinki/Turist- och kongressbyrå, 2011-04-09 
19

 http://www.hotelstars.eu/en/index.php?open=Criteria, 2011-04-04, 21.00 

http://shr.se/hotelsinsweden
http://www.hotelstars.eu/en/index.php?open=Criteria
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2. Metod 

2.1. Vetenskapssyn  

Objektivism och konstruktionism är två olika synsätt inom ontologi, vilken handlar om sociala 

företeelsers art eller natur. Dessa synsätt beskrivs ofta utifrån begreppen organisation och kultur.
20

        

Objektivism innebär att sociala företeelser och deras betydelse har en existens, vilken är oberoende 

av sociala aktörer. Objektivism kan beskrivas utifrån en hierarki inom ett företag, där 

organisationen ses som en yttre verklighet, en tvingande kraft, i förhållande till de individer inom 

den. Individerna förhåller sig till vissa riktlinjer och regler, uppsatta av organisationen, som 

individen inte kan påverka eller styra. På liknande sätt kan kulturer uppfattas. Kulturer och 

subkulturer kan ses som ett förråd av gemensamma värderingar och vanor som människor 

socialiseras kring. Liksom organisationen ses kulturer som något yttre i förhållande till aktören.
21

     

Konstruktionism däremot, innebär att sociala företeelser är socialt konstruerade av dess aktörer. Till 

skillnad från objektivismen, ses inte organisationen som någon yttre opåverkbar verklighet. Istället 

är regler och riktlinjer gemensamt framförhandlade av både organisation och individ. Dessa 

uppfattas som en form av generell förståelse eller samförstånd. Konstruktionen har således 

påverkats av både parter och kan ständigt omarbetas och rekonstrueras. Istället för att se kulturen 

som en yttre verklighet som påverkar människor, ses kulturen som en blivande verklighet som 

ständigt konstrueras och rekonstrueras.
22

 

Det konstruktivistiska synsättet är den ståndpunkt vi förhåller oss till i denna studie. De 

verksamheter vi valt att studera kan ses som sociala konstruktioner som inte påverkas av en yttre 

verklighet. Respondenterna har egna åsikter och värderingar om hur de uppfattar verkligheten. 

Service är ett begrepp som kan komma att ändras med tiden. Då vår uppsats till största del bygger 

på tolkning lämpar sig detta synsätt bäst för denna undersökning.   

2.1. Forskningsstrategi 

Samhällsvetenskaplig forskning brukar skilja mellan kvalitativa och kvantitativa metodansatser. 

Gemensamt för dessa angreppssätt är att de har samma syfte; att ge en bättre förståelse av 

samhälleliga fenomen samt hur grupper och enskilda individer handlar och påverkar varandra.
23

 

Forskarens tillvägagångssätt för att ta reda på denna information är vad som skiljer dessa metoder 

åt. Kvantitativ forskning betonar kvantifiering vid insamling och analys av data, medan kvalitativ 

forskning lägger större vikt vid ord än vid siffror.
24

 Kvantitativa metoder är således användbara vid 

statistiska generaliseringar och vid kartläggning av ett fenomens utbredning. En kvalitativ metod 

lämpar sig däremot bäst för att få en helhetsbild, vilken möjliggör en förståelse för sociala processer 

                                                           
20

 Bryman, Samhällsvetenskapliga metoder, 2011, s. 35f. 
21

 Ibid., s. 36 
22

 Ibid., s. 36f. 
23

 Holme, Krohn Solvang, Forskningsmetodik – Om kvalitativa och kvantitativa metoder, 1996, s. 76 
24

 Bryman, Samhällsvetenskapliga metoder, 2011, s. 40 
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och sammanhang.
25

 Ett mindre urval används för att få fram mer fylliga beskrivningar och en mer 

detaljerad information.
26

   

Vi kommer i denna uppsats använda oss av en kvalitativ metodansats. Den kvalitativa ansatsen har 

valts utifrån vårt syfte som innebär att få en förståelse för hur en företeelse betraktas utifrån två 

olika perspektiv. Genom en kvalitativ metod kan vi erhålla en mer riklig och djupgående 

information om hur de både företagen arbetar med och ser på begreppet service. Vi har inte för 

avsikt att generalisera resultaten utan vill skapa en helhetsbild utifrån de intervjuades åsikter.      

Deduktivt eller induktivt förhållningssätt? 

Deduktion och induktion är två metoder inom samhällsvetenskapen som representerar 

uppfattningen mellan teori och empiri.
27

 Att integrera teori och empiri är av betydande vikt inom 

samhällsvetenskaplig forskning. Teorier som inte har stöd från empiriskt material blir lätt 

spekulationer och empiriska undersökningar utan förankring i en teoretisk referensram kan lätt bli 

isolerade beskrivningar av enskilda fenomen. Att gå från teori till empiri kallas för en deduktiv 

ansats, vilket innebär en avledning från det generella till det konkreta.
28

 Teorier testas mot 

empiriska observationer och tilliten till teorin kan sedan antingen förstärkas eller försvagas.
29

 

Motsatsen till deduktion är induktion. Det innebär att empirin ligger som utgångspunkt i 

undersökningen, det vill säga att gå från empiri till teori. Syftet med induktion är att genom 

insamlad data hitta generella mönster som kan göras till teorier. I motsats till deduktion dras 

slutsatser här från det speciella till det allmänna.
30

  

Vi kommer i vår undersökning använda oss av ett induktivt förhållningssätt, som är nära 

sammankopplat med en kvalitativ metodansats. Det innebär att vi sökt finna relevanta teorier efter 

insamlingen av empiriska data. Dessa teorier bidrar sedan till en djupare förståelse vid analys och 

tolkning. Det induktiva förhållningssättet passar bra i sammanhanget då vi vill att insamlandet av 

det empiriska materialet ska ske utan några antaganden eller förutsättningar. Efter genomförd 

undersökning kommer vi att utföra en komparativ analys för att se på vilka likheter och olikheter 

det finns vid arbete med service på respektive hotell.   

2.2. Intervjuer  

Vid intervjuer brukar det skilja mellan grader av standardisering och strukturering. Standard innebär 

en avsaknad av variation, det vill säga att frågor är desamma och situationen är densamma för alla 

intervjuade. Frågor och ordningsföljd är förutbestämda. De flesta kvantitativa intervjuer är i hög 

grad standardiserade. Vid låg grad av standardisering är variationsmöjligheterna stora. Den 

intervjuade styr ordningsföljden, frågor tas upp i den ordningen de passar och följdfrågor 

formuleras beroende på tidigare svar.
31

 Med strukturering menas på vilket sätt frågorna är 

uppbyggda, det vill säga om det finns fasta svarsalternativ eller om frågorna är öppna. Om frågorna 

                                                           
25

 Holme, Krohn Solvang, Forskningsmetodik – Om kvalitativa och kvantitativa metoder, 1996, s. 79f. 
26

 Johannessen, Tufte, Introduktion till samhällsvetenskaplig metod, 2010, s. 21 
27

 Bryman, Samhällsvetenskapliga metoder, 2011, s. 26 
28

 Johannessen, Tufte, Introduktion till samhällsvetenskaplig metod, 2010, s. 35 
29

 Holme, Krohn Solvang, Forskningsmetodik – Om kvalitativa och kvantitativa metoder, 1996, s. 51 
30

 Johannessen, Tufte, Introduktion till samhällsvetenskaplig metod, 2010, s. 35 
31

 Trost, Kvalitativa intervjuer, 2010, s. 39 
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är öppna är den ostrukturerad, och den intervjuade bestämmer hur svaret kommer te sig. En 

strukturerad fråga har fasta svarsalternativ och inga möjligheter att svara på annat sätt än den 

frågekonstruktören bestämt sig för. Med struktur kan också menas till vilken grad studien är 

strukturerad. Då en studie berör ett visst område kan den kallas strukturerad, eftersom den inriktar 

sig till ett speciellt ämne och inte berör något annat.
32

 Struktur kan således vara kopplat till 

frågornas utformning men även till själva undersökningen i stort.           

Kvalitativa intervjuer 

Vi har valt att använda oss av en kvalitativ intervjumetod eftersom vi anser att den lämpar sig bäst 

för vår studie. Kvalitativa intervjuer utmärks bland annat av enkla och koncisa frågor med följd av 

mer komplexa och innehållsrika svar.
33

 Kvalitativa intervjuer går ut på att förstå hur den intervjuade 

tänker och känner, vilka erfarenheter den har och hur den intervjuades föreställningsvärld ser ut. 

Den data vi får fram är inte intressant förrän den tolkats med hjälp av något teoretiskt perspektiv. 

Kvalitativa intervjuer syftar till att föra forskningen framåt och att lära oss mer om den sociala 

verklighet vi lever i.
34

  

Med utgångspunkt från kvalitativa intervjuer kommer vi således att använda oss av en hög 

struktureringsgrad, då studien berör ett visst ämne. Frågorna kommer dock vara öppna för att på 

bästa sätt få fram intervjudeltagarnas åsikter och värderingar. Vidare kommer vi använda en låg 

grad av standardisering. Detta på grund av att vi vill att den intervjuade i så hög grad som möjligt 

ska kunna styra intervjuns riktning. De frågor vi i förväg har utformat ligger som grund för 

intervjun men behöver nödvändigtvis inte tas upp i den bestämda ordningen. Detta för att 

följdfrågor och fördjupningsfrågor ska kunna tas upp efterhand och vid behov.   

2.3. Tillvägagångssätt  

Datainsamlingsmetod 

Vi har genomfört fyra personliga intervjuer samt fått ett antal frågor besvarade via mejl av anställda 

på Sheraton Hotel. Dessa frågor delades ut av vår kontaktperson på Sheraton Hotel och därmed har 

vi inte själva haft någon större påverkan på antal svarsdeltagare samt vilken position dessa har inom 

företaget. Totalt erhöll vi fem svar på vår intervjuenkät som skickades via mejl. På Hotel Kämp fick 

vi intervjua personer som hotellchefen valde ut. Ämnet för intervjuerna var att se hur respektive 

hotell arbetar med kundservice och vilken syn de har på servicekvalitet. 

Vi kommer vid intervjutillfället att använda oss av en bandspelare som hjälpmedel för att fånga upp 

allt ljud. Att använda en bandspelare underlättar för oss att koncentrera oss på frågor och svar och 

innebär att risken för felciteringar minimeras. Efter genomförda intervjuer kommer dessa 

transkriberas omgående. Genom att transkribera intervjuerna kan vi ordagrant komma ihåg vad den 

intervjuade sagt, vilket ökar transparensen. Däremot går mimik och gester förlorade vid inspelning.          

Utöver intervjuer har en litteraturstudie genomförts för att fördjupa vår kunskap inom ämnet. Vi har 

under arbetets gång kontinuerligt genomsökt böcker efter relevant information och relevanta teorier 

                                                           
32

 Trost, J., Kvalitativa intervjuer, 2010, s. 40f. 
33

 Ibid., s. 25 
34

 Ibid., s. 43f. 
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till vår undersökning. Dessa teorier ligger till grund för vår teoretiska referensram. Vi har även 

genom olika databaser, så som Cab Direct, sökt efter vetenskapliga artiklar som på olika sätt 

behandlar service och kvalitet. Även dessa utgör en del av vår referensram.       

Urval 

Vid uppsatsens början kontaktade vi de hotell vi ansåg intressanta via mejl där vi beskrev 

ämnesområde och varför just deras verksamhet skulle vara intressant för vår studie. Vi fick positiva 

svar från våra förstahandsval, Hotel Kämp samt Sheraton Hotel, och intervjudatum och intervjuplats 

bestämdes.  

Anledningen till vårt val att göra en studie om servicekvalitet på lyxhotell beror på att vi ville 

fördjupa oss samt få en förståelse för deras sätt att arbeta. Vi ville veta på vilket sätt de utmärker sig 

gentemot andra hotell med lägre standard. Vad är det som gör dem till lyxhotell? Vidare tyckte vi 

att det skulle vara intressant att göra en jämförelse mellan Stockholm och Helsingfors för att se på 

olikheter och likheter vid arbete med service. Då både hotellen ingår under Starwood Hotels and 

Resorts Worldwide Inc. har vi även försökt nå dem för att se på vilket sätt de kontrollerar hur 

hotellen arbetar med service, dock utan något resultat. Deras medverkan hade givit uppsatsen en 

tredje infallsvinkel till hur lyxhotell som ingår i Starwood fungerar och en bredare kunskap i ämnet.        

Genomförande 

Inför intervjuerna skickades ett urval frågor till de både hotellen för att de intervjuade i viss mån 

skulle kunna förbereda sig och få en förståelse för vilken typ av frågor vi ville ha besvarade. 

Intervjuerna genomfördes sedan på respektive hotell.  

Den 11 april 2011 besökte vi Sheraton Hotel i Stockholm, där vi genomförde en personlig intervju 

med Maria Mattsson som arbetar som HR (Human Resources). Intervjun varade i cirka 45 minuter. 

Den andra intervjun ägde rum på Hotel Kämp i Helsingfors den 14 april 2011 med Outi Välimäki, 

hotellchef. Intervjun varade i drygt en timme. På Hotel Kämp fick vi även möjlighet att intervjua 

två anställda på hotellet, Anu Lindtman och Benny Smeds, som Välimäki ansåg skulle kunna ge oss 

värdefull information. Även dessa skedde den 14 april 2011 och var mellan 20 minuter och en 

halvtimme långa. Intervjuerna med Välimäki och Lindtman skedde på finska och har transkriberats 

och översatts till svenska.    

Analysmetod 

Vi utgår från ett hermeneutiskt synsätt vilket innebär en tolkning av verkligheten. Motsatsen till 

hermeneutik är positivism, vilket istället för tolkning innebär att avbilda verkligheten.
35

 En tolkande 

ansats blir en naturlig följd då vi studerar ett fenomen som vi inte ämnar avbilda, utan vi vill utifrån 

vår empiriska data tolka och analysera informationen för att skapa en förståelse för hur service 

betraktas utifrån olika perspektiv. Service kan betyda olika saker för olika människor, vilket innebär 

att en korrekt avbildning av verkligheten inte är möjlig. På dessa grunder har vi valt det 

hermeneutiska synsättet som analysmetod.     

                                                           
35
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2.4. Metodkritik  

Inom kvantitativ forskning utgör reliabilitet och validitet viktiga kriterier vid bedömning av 

undersökningens kvalitet. Den kvalitativa forskningen utgår istället från begreppet tillförlitlighet, 

med de fyra delkriterierna; trovärdighet, överförbarhet, pålitlighet samt möjligheten att styrka och 

konfirmera.
36

 

Det kan diskuteras huruvida tillförlitlig information en praktikant kan bidra med till 

undersökningen, då denne kanske inte är lika insatt i företagets verksamhet som de ordinarie 

anställda. Vi anser dock att den respons vi fick från praktikanten i fråga var användbar, då syftet 

med att intervjua personalen bland annat var att få fram vad som motiverar dem att ge bra service 

och hur stort ansvar de får ta vid servicebeslut. Den förstnämnda frågan anser vi går att svara på 

utan en lång karriär inom företaget, då det är en personlig åsikt. Vi ansåg att praktikanten även hade 

god kunskap om företagets verksamhet och hon visste vad hon fick göra och vad hon inte fick ta 

egna beslut om. 

De fem mejlintervjuer vi genomförde går också att diskutera tillförlitligheten på. Då vi inte träffade 

personerna i verkliga livet är det svårt att skapa en korrekt uppfattning av personerna. Vi hade inte 

heller bestämt vilka som skulle svara på våra frågor utan dessa lämnades ut på företaget och de som 

ville och hade tid fick svara. Vi anser att svaren vi erhöll till viss del har varit användbara för 

undersökningen. En del respondenter hade dock valt att inte svara på frågan eller bara svara med 

enstaka ord och korta meningar. Dessa svar har beaktats, men inte tagits någon vidare hänsyn till då 

de inte ger uppsatsen något direkt mervärde. Orsak till varför de valt att svara på det sättet eller inte 

valt att svara alls kan bero på frågornas utformning eller att de inte har något bra svar på frågan. Vid 

mejlintervjuer går vi även miste om ansiktsuttryck och gester, vilka är användbara vid tolkning. Det 

går heller inte att ställa följdfrågor på samma sätt som vid personliga intervjuer. 

Vi anser att personliga intervjuer ger bäst rättvisa till undersökningens resultat. Syftet är inte att 

avbilda verkligheten, utan att tolka den. Detta är svårt att göra med till exempel enkäter, då vi inte 

får fram personliga åsikter och reflektioner. Problem med personliga intervjuer kan vara att de lätt 

kan bli subjektiva. I vårt fall är vi ute efter företagens åsikter och därför ser vi inte det som något 

problem. För att få en bredare bild kunde mer intervjuer utförts. Detta var dock på grund av tidsbrist 

inte en möjlighet för oss.  

Att använda bandspelare för att fånga upp ljud anser vi är en användbar metod. Däremot kunde våra 

intervjuer vid vissa tillfällen störas av brus vilket försvårar transkriberingen. Bruset är dock inte så 

pass störande att det påverkar sammanhanget.  

2.5. Källkritik 

Källkritik innebär att göra en bedömning av sanningshalten i den information som används och som 

uppkommer under arbetets gång. Källor är ursprunget till den kunskap vi samlar på oss och det är 

källkritikens uppgift att bedöma deras trovärdighet.
37

 I denna uppsats förekommer skriftliga källor i 
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form av böcker, artiklar och mejlintervjuer/konversationer, muntliga källor i form av personliga 

intervjuer samt Internetsidor. 

Det finns fyra kriterier i de källkritiska principerna. Äkthet handlar om huruvida källan är det den 

utger sig för att vara. Tidssamband innebär att ju längre tid som gått sedan källans ursprung, desto 

mer skäl finns att tvivla på källan. Med oberoende menas att källan ska stå för sig själv och inte 

vara en avskrift eller referat av en annan källa, det vill säga huruvida källan är primär eller 

sekundär. Tendensfrihet handlar om källans objektivitet.
38

 Utifrån dessa kriterier har vi bedömt våra 

källor.        

Muntliga källor 

Vi anser att de personer vi intervjuat är relevanta för vår undersökning och har rätt kunskap för att 

svara till vårt syfte. Att de anställda har olika befattningar på företaget ger oss en bredare bild av 

verksamheten.   

Skriftliga källor 

Vi har försökt få tag på så nytryckta källor som möjligt för att undvika äldre litteratur som kanske 

inte längre är tillräckligt aktuell. Den äldre litteratur vi har stöds dock med nyare publikationer. Då 

servicekvalitet är ett väl utforskat område är det många forskare som härleder till vad andra forskare 

sagt.    

Internetkällor 

De Internetkällor vi använt är främst företagens egna hemsidor. Dessa får vi se som tillförlitliga då 

de beskriver företagen. Dock är de väldigt skönmålade och framställer mestadels positiva faktorer 

hos hotellen.

                                                           
38
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3. Teoretisk referensram 

3.1. Begreppet servicekvalitet 

Vilken innebörd har begreppet servicekvalitet? Knutson menar att det är svårt att finna en universell 

tolkning, eftersom service betyder olika saker för olika människor vid olika tidpunkter och vid olika 

situationer.
39

 Barrows, Powers och Reynolds beskriver god service som följande; en tjänst som 

konsekvent uppfyller och överträffar kunders förväntningar. Då servicekvalitet är baserad på 

kundens uppfattningar mäts den således bäst genom den enskilde individen.
40

 Tjänsternas kvalitet 

ses i allmänhet som summan av kundens uppfattningar och erfarenheter av tjänsten. Servicekvalitet 

kan ses som en kombination av två huvudsakliga faktorer; förfarande och gemytlighet. Förfarande 

inbegriper element som är av betydelse vid leverans av produkter och tjänster till kunden. Det kan 

till exempel vara servicens flöde, servicens tidpunkt, förekommande, övervakning och kundrespons. 

Den gemytliga faktorn reflekterar över en anställds förmåga att se kunder som människor. Det 

inkluderar bland annat attityd, kroppsspråk, uppmärksamhet och problemlösning.
41

   

Inom de flesta tjänstebranscher uppstår kvalitet i servicemöten, där kunden och leverantören möts i 

en interaktion. Detta innebär att de anställda har en betydande roll att spela vid påverkan på kunders 

uppfattningar om hur tjänsten upplevs.
42

 Inom de flesta segment av besöksnäringen är servicen 

immateriell och både gästen och den anställde är personligen involverade i tjänstens transaktion. 

Tjänsten produceras och konsumeras oftast vid samma tillfälle.
43

 Detta betyder att utöver att enbart 

leverera tjänsten måste personalen inneha sociala färdigheter såsom tillmötesgående, vänlighet och 

tolerans. Dessa är viktiga dimensioner av kvalitet, framförallt i tjänsterelaterade yrken med mycket 

social kontakt, där frontline-personal ses som nyckeln till kundnöjdhet.
44 

Det finns tre typer av tjänstetransaktioner:  

- Elektronisk/mekaniska-transaktioner, till exempel automatiserade check-in och check-out-

maskiner, vilka allmänt accepteras och ibland även föredras av kunden då de undanröjer 

olägenheter, som att stå i kö.  

- Indirekta personliga-transaktioner, till exempel hotellbokningar genom telefon och 

mejlkontakt. Dessa är vanligtvis återkommande till sin natur.
 
 

- Face-to-face-transaktioner som har störst chans att ge ett bestående intryck till gästen, då 

kunden möter de anställda och får sin erfarenhet och upplevelse av detta.
45
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Det innebär att servicekvalitén är beroende av hur effektivt frontline hanterar mötet med kunderna. 

Det är också av betydande vikt att ledningen tar hänsyn till de anställdas beteende och utförandet av 

arbetet.
46

 Hög servicekvalitet är en viktig faktor som skapar konkurrensfördelar och en viktig 

särskiljande beståndsdel inom turismnäringen.
47

  

Att kontrollera kvalitén 

Kvalitetskontroll omfattar alla de aktiviteter och åtgärder för att kontrollera de produkter som 

erbjuds samt tjänsternas kvalitet. Detta innebär att personalen ständigt övervakar alla företagets 

verksamheter för att se till att allt fungerar. De anställda bör ha lämplig kompetens att hantera olika 

situationer med olika kunder.
48

 Personalen måste förstå betydelsen av att ge service och att de 

verkligen måste förstå och respektera de grundläggande roller som andra avdelningar spelar i 

tillhandahållandet av service.
49

 Många företag använder så kallade ’mystery shoppers’ för att få en 

förståelse för den service kunderna upplever. Mystery shoppers kommer vanligtvis från ett 

utomstående företag och utför observationer på hur servicen levereras i verksamheten.
50

 

3.2. Kundens helhetsupplevelse, kundnöjdhet och kundlojalitet 

Vad upplever kunderna som viktiga faktorer för nöjdhet under hotellbesök? Danaher och Mattsson 

undersökte vilka faktorer som påverkar kundens helhetsupplevelse. Undersökningens resultat visade 

att check-in-tiden är den mest påverkande faktorn på kundnöjdhet under kundens vistelse på hotell. 

Gästerna vill känna sig bortskämda och få känslan av att de är viktiga. Att intyga kunden om detta 

påverkar kundens helhetsupplevelse. Det vill säga att hotellens receptionister bör vara mycket 

vänliga och tilltala sina gäster vid förnamn. Check-out-tiden anses inte ha lika stor påverkan på 

vistelsens helhet; gästerna vill bara checka ut och få sin faktura korrekt, enkelt och snabbt.
51

  

Betydelsen av en hög servicekvalitet är en direkt effekt av kundnöjdhet och en indirekt effekt av 

kundlojalitet.
52

 Det är viktigt att fokus läggs på kunden inom fyr- och femstjärniga hotell och att 

personalen ser till att denne aldrig ska behöva vänta längre än ett visst antal minuter. Hotellens 

personal behöver alltså utbildas för att de ska förstå den övergripande innebörden av service.
53

 

Dåligt utbildad personal kan förstöra serviceupplevelsen,
54

 och misslyckas med att ge gästen ett 

bestående positivt intryck.
55

  

Vikten av att hålla kunder nöjda påverkar många faktorer för företagets framtid, eftersom en 

missnöjd kund berättar om de uppkomna problemen fler gånger än en nöjd kund. Möjligheten för 
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negativt ’word-of-mouth’ och potentiell förlust av annan försäljning gör problemet med missnöjda 

gäster ännu allvarligare. Kunder som inte får bra service från dig i dag kommer att bli någon annans 

kunder imorgon.
56

  

Sanningens ögonblick, ’moment of truth’, är tyngdpunkten i definitionen av gästens totalupplevelse 

anser Barrows et al.
57

 Även Johnston och Clark nämner detta när de beskriver hur de anställda bör 

göra det bästa av situationen, eftersom många tjänster sker i realtid, och inte kan fördröjas eller 

göras om.
58

 Vid kundkontakt har anställdas beteende en stor inverkan på kundernas uppfattning av 

tjänsternas kvalitet.
59

  

Nöjda gäster kommer mer sannolikt att förlänga sin vistelse, återvända till destinationen och 

rekommendera hotellet till andra potentiella gäster.
60

 Kunder, medarbetare och ledning deltar i 

kundens upplevelse av servicekvaliteten.
61

 Alla i organisationen bör arbeta tillsammans mot det 

gemensamma målet att leverera servicekvalitet.
62

 När kunden köper ett hotellrum, köps även en 

hotellupplevelse som bland annat innehåller hotellatmosfären och hur kunden behandlas av 

personalen.
63

  

Sivadas och Baker-Prewitt har studerat relationen mellan kundnöjdhet, servicekvalitet och 

kundlojalitet. I deras undersökning påpekas att kundlojalitet ofta beror på om kunden är nöjd. Med 

andra ord har nöjdheten en positiv effekt på lojaliteten. De menar att nöjdheten leder till ökad 

sannolikhet till rekommendationer, återköp och lojalitet.
64

  

Kandampully et al. menar att tjänsternas kvalitet, kundernas upplevelsevärde och kundnöjdheten är 

några av de viktigaste faktorer som påverkar företagets framgång för att kunna få en fördel i 

konkurrensen av serviceerbjudare. Dessa faktorer blir prioriterade av alla chefer i en allt hårdare 

konkurrens på marknaden för att kunna attrahera kunder.
65

   

3.3. Motivering av personal 

I hotellbranschen påverkar varje anställd, direkt eller indirekt, den levererade tjänsten. För att kunna 

ge god service ingår också att ta hand om sina anställda. Marriott sade om företagets åtagande till 

anställda: ”Motivate them, train them, care about them and make winners out of them... We know 
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that if we treat our employees correctly they’ll treat the customers right. And if customers are 

treated right, they’ll come back.”
66

 

Att förstå avdelningens funktioner möjliggör för de anställda att se större värde på sina egna roller 

som kompetenta medarbetare. Ett engagemang för service innebär att alla i organisationen ska ha 

befogenhet att tillgodose gästernas behov och problem. Att träna och motivera de anställda så att de 

ska arbeta för det gemensamma målet påverkar organisationens förmåga att leverera god service.
67

 

Feedback från ledningen ger bra indikationer till arbetstagaren om vad som går bra och vad som bör 

förbättras. De anställda känner sig mer nöjda
68

 och mer motiverade
69

 när de har ett meningsfullt 

arbete och när de får feedback från kollegor och ledningen. Att bara fastställa normer och att 

kommunicera med de anställda garanterar inte en bra servicekvalitet i en miljö som saknar andra 

positiva motivationer och stimulering.
70

  

Ju större de anställdas motivation och arbetsglädje är, desto bättre tjänster erbjuder de till sina 

gäster.
71

 Marriott sade: “You can’t make happy guests with unhappy employees”.
72

 

Det finns olika faktorer som påverkar de anställdas motivation. Bonusar samt framgång kan 

exempelvis ses som starka bidrag till motivation till ett bra arbete.
73

 Varje händelse som visar olika 

motiveringar till arbete varierar mellan olika anställda, vilket innebär att ledningen måste se varje 

anställd som en individ. Med detta menas att ledningen bör se till att rätt person får arbeta på rätt 

position för att få fram det bästa från varje enskild individ.
74

  

3.4. Utbildning och Empowerment 

Vid utbildning av personal är det viktigt att tänka noga på den motiverande inverkan. Utbildningen 

kan underlätta personal att växa i kompetens, förtroende och engagemang. Det är viktigt att inte 

bara tänka kunskapsökning, utan detta bör ses som ett verktyg som förstärker kultur och erbjuder 

visioner. Detta ökar även arbetsnöjdheten.
75

 

Det överflöd av information och alternativ som finns idag maximerar kundens behov för service och 

ökar det komplexa samspelet mellan kund och serviceleverantör. Denna komplexitet kräver inte 

bara en arbetsstyrka eller anställd som kan svara på denna komplexitet, utan även en arbetsmiljö 

som underlättar denna typ av svar. Det krävs även att personalen visar flexibilitet i deras kontakt 
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med kunder. Vidare behövs en distinkt servicekultur som visar hur personalen bör bemöta nya, 

oförutsedda och besvärliga situationer.
76

        

Empowerment är en del av processen vid syn på service. Synen på tjänsten uppmärksammar 

samspelet mellan serviceorganisationen och gästen.
77

 Empowerment handlar om på vilket sätt de 

anställda kan fatta sina egna beslut i olika uppgifter med syfte att göra gästerna nöjda. Detta är ett 

sätt att hantera eller leda människor vilket kan leda till bättre kundnöjdhet.
78

 Det är vanligt att 

personalen behöver lösa gästens problem direkt på plats. Detta vill de ofta utföra själva och de 

brukar göra detta effektivt.
79

 

Ledningens sätt att leda de anställda påverkar också resultatet av hur personal producerar 

servicetjänsterna och även hur kunden upplever tjänsten under transaktionen. Eftersom 

tjänstepersonalen är personligen inblandad i transaktionen tillsammans med gästen, kommer den 

anställda vanligtvis att representera en tjänstekultur av företaget. Därför är det av stor betydelse att 

det finns en god relation mellan alla anställda på olika avdelningar och ledningen.
80

 Att ge de 

anställda möjligheten att delta i planeringsbeslut för att kunna garantera den bästa möjliga servicen 

till kunden påverkar resultatet.
81

 Det är också viktigt att utbilda anställda att möta olika situationer 

för att underlätta hanteringen av dessa.
82

  

Utbildning av anställda hjälper till att nå uppsatta mål inom företaget. Personalen bör visas det rätta 

sättet att hantera kunder.
83

 Gästerna får redan vid ankomst en uppfattning av de anställda, vilka är 

inblandade i många delar av tjänsten som pågår under kundens vistelse.
84

 Således, om vi har en nöjd 

kund tillför denna en ’bonus’, eftersom detta är den bästa formen av reklam.
85

 

Alla nyanställda behöver introduktion till ett nytt arbete även om de arbetat med liknade uppgifter 

förut. Att inte träna personal kan bli dyrt för företagen, eftersom servicen blir sämre vilket kan leda 

till att kunder förloras. När den nyanställde lärt sig sitt arbete bör träningen och utbildningen 

fortsätta; ’training never stops’.
86
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4. Starwood, Kämp och Sheraton 
Detta kapitel syftar till att kortfattat presentera våra undersökningsobjekt, vilket ger läsaren en 

inblick i deras historia och verksamhet.   

4.1. Starwood Hotels and Resorts Worldwide Inc. 

Starwood Hotels and Resorts Worldwide Inc. är ett av världens ledande hotellföretag med över 

1000 hotell och resorts i nära 100 länder. De äger, förvaltar och franchising några av 

hotellindustrins mest välkända varumärken
87

, däribland Sheraton Hotels & Resorts där Sheraton 

Hotel Stockholm ingår samt The Luxury Collection, i vilken Hotel Kämp Helsingfors ingår. 

Starwoods kärnvärden är; förtroende, respekt, samverkan, innovation, ansvarighet och utförande. 

Kärnvärdena är de principer som styr, motiverar och inspirerar Starwoods uppdrag. Dessa värden 

beskriver inte vad de gör, utan snarare hur de gör.
88

         

The Luxury Collection  

År 1994 skapade Starwood Hotels & Resorts Worldwide Inc. The Luxury Collection, designad att 

vara världens mest berömda samling av hotell- och semesteranläggningar. The Luxury Collection 

består av ett urval hotell- och semesteranläggningar som strävar efter att erbjuda sina gäster 

minnesrika upplevelser. I The Luxury Collection ingår mer än 75 hotell i 30 olika länder. Varje 

hotell ska erbjuda unika och berikade upplevelser till sina gäster genom sin historia, arkitektur, 

konst och inredning.
89

  

Sheraton Hotels & Resorts 

Företaget Sheraton grundades av Ernest Henderson och Robert Moore och det första hotellet 

öppnades 1937 i Springfield, Massachusetts. 1998 förvärvar Starwood Hotels and Resorts 

Worldwide Inc. Sheraton.
90

 Sheraton Hotels & Resorts är kvalificerade på att välkomna sina gäster 

och på att de ska känna sig som hemma - oavsett om gästen bor hos dem för affärer eller fritid. De 

arbetar ständigt på nya sätt att ta bättre hand om sina gäster.
91

 Som det största av Starwoods 

varumärken, erbjuder Sheraton mer än 400 hotellalternativ i de mest eftertraktade destinationerna 

runt om i världen.
92
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4.2. Hotel Kämp, Helsingfors 

I november 1887 föddes Hotel Kämp av restaurangägaren Carl Kämp.
93

 Hotellet ligger mitt i 

Esplanadsparken i Helsingfors
94

, vilket är en av orsakerna till att Hotel Kämp har varit med om 

många historiska händelser i Finland. Hotellet har bland annat fungerat som sjukhus under 

krigstiden.*
95

 Det centrala läget innebär en närhet till många kommunikationer, till exempel till 

hamnen och tågstationen.
96

  

Hotel Kämp erbjuder bland annat ett eget bibliotek, gym, spa och möjligheter till cykeluthyrning till 

sina gäster.
97

 De flesta av de 179 hotellrummen är nyrenoverade med en bakgrundstanke att vilja 

behålla atmosfären från 1800-talet, i kombination med dagens moderna bekvämligheter.
98

  

Hotel Kämp är ett femstjärnigt lyxhotell
99

 och erbjuder tidlös elegans och europeisk glamour.
100

 

Hotel Kämp ägs av Palace Kämp Group
101

 och ingår även i en internationell känd hotellkedja, 

Starwood Hotels and Resorts Worldwide Inc.s The Luxury Collection.
102

 På TUR-mässan i 

Göteborg blev Palace Kämp Group vald till 2011 års bästa turistföretag
103

 och under flera års tid har 

Hotel Kämp blivit utvalt till ett av Europas allra bästa hotell av läsarna av tidningen Condé Nast 

Traveller.*
104

 

4.3. Sheraton Hotel, Stockholm  

Efter två års konstruktioner, stod Sheraton Hotel Stockholm 1971 klart för öppning som det första 

Sheratonhotellet i Europa. När Sverige 2004 börjar klassificera sina hotell enligt den europeiska 

stjärnstandarden får Sheraton direkt 5 stjärnor.
105

 Sheraton har 456 rum av hög klass. Rummen är i 

olika storlek och prisklasser, från klassiska rum till presidentsviten. Sheraton har ett brett 

serviceutbud, anpassade efter alla sorters behov som kan uppkomma. De erbjuder bland annat 24-

timmars roomservice, tvätt- och strykservice, spabehandlingar och fitnesscenter.
106

  

Sheraton har fått en rad utmärkelser, bland annat har de utsetts till bästa affärshotell 2002 och 2006. 

Sheraton är ett populärt hotell bland celebriteter, allt från idrottsstjärnor till kungligheter har valt att 

bo på hotellet.
107
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5. Empiri 
Empirin är indelad i fem delar. Den första delen beskriver kort våra informanter. Resterande delar 

behandlar olika ämnen inom service; servicekvalitet, utbildning och motivation av personal, 

Empowerment samt förgyllning av gästens hotellupplevelse. Starwood Hotels and Resorts 

Worldwide Inc. kommer i texten benämnas som Starwood.     

5.1. Om våra informanter 

Personliga intervjuer 

- Maria Mattsson arbetar sedan sex år tillbaka som Human Resources Administrator på 

Sheraton Hotel. Dessförinnan arbetade hon på ekonomiavdelningen på nämnda hotell. 

Mattsson har totalt 17 års arbetserfarenhet från hotellbranschen. I Mattssons arbetsuppgifter 

ingår bland annat att hitta och rekrytera ny personal till hotellet.    

- Outi Välimäki arbetade mellan 1999 och 2001 som Director of Human Resources på Hotel 

Kämp. Idag är hon hotellchef där sedan ett år tillbaka. Tillsammans med de anställda 

ansvarar hon för hotellets verksamhet. Välimäki har arbetat i branschen sedan 1989 och har 

således en lång erfarenhet av serviceindustrin. Hon har arbetat som hotellchef under 16 års 

tid på olika hotell. 

- Anu Lindtman studerar restaurang- och företagsledning på Haaga-Helia högskola i 

Helsingfors. Vid intervjutillfället hade Lindtman praktiserat på Hotel Kämp i fyra veckor.  

- Benny Smeds har arbetat som Guest Service Agent i receptionen på Hotel Kämp sedan juli 

2010. Dessförinnan har han arbetat ett år på Hotel Glo som ingår i samma grupp som Hotel 

Kämp.   

Intervjuer via mejl 

- Marcus Scholz har arbetat på Sheraton Hotel i ett år som Night Manager. Han ansvarar för 

driften av hotellet på kvällar och nätter. Scholz har sju års erfarenhet av att arbeta inom 

hotell.  

- Emma Kenttä arbetar som Guest Relations Coordinator sedan ett år tillbaka på Sheraton 

Hotel. Kenttä ansvarar bland annat för concierge och fungerar även som en administrativ 

uppbackning åt front-office. Kenttä har 10 års erfarenhet inom hotell- och 

restaurangbranschen.    

Utöver ovanstående har vi fått tre kortare anonyma svar från personal på Sheraton. Dessa kommer 

benämnas som personal i det empiriska materialet.         
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5.2. Begreppet servicekvalitet 

Hur ser Hotel Kämp och Sheraton Hotel på begreppet servicekvalitet och hur arbetar de 

för att leverera en professionell service till kunden? 

Hotel Kämp arbetar efter en kvalitetshandbok framtagen av Starwood för The Luxury Collection. 

Handlingsplaner och standarder är hämtade från denna bok. Hotellchefen Välimäki menar att Hotel 

Kämp kan erbjuda bra service till sina gäster om de regleringar som finns att finna i boken följs. 

Hotel Kämp ägs av Palace Kämp Group och ingår i The Luxury Collection, vilka har liknande 

värderingar och visioner, vilket Välimäki anser påverkar positivt på hur servicen ser ut. Hotel Kämp 

har ända sedan starten 1887 haft ett pålitligt rykte som serviceproducent. Välimäki tror att detta 

förtroende beror på att Hotel Kämp inte har gjort sina gäster besvikna.
108

  

Praktikanten Lindtman menar att ett lyckat servicemöte är det som gästen kommer ihåg och blir 

nöjd över. Att kunna uppfylla gästens önskemål tycker Lindtman innebär att vara så noggrann och 

ansvarsmedveten som möjligt. Att förutse blivande händelser hjälper till i serviceprocessen men 

personalen bör inte anta någonting, menar Lindtman. Vidare menar Lindtman, att för att uppfylla 

gästens behov bör ordet nej undvikas.
109

 Smeds, som arbetar i receptionen på Hotel Kämp, tycker 

det är viktigt att kunna läsa gästen för att förstå vad de önskar sig. Vidare menar han att det krävs 

passion för sitt yrke och att personalen ska arbeta utifrån sitt hjärta. Smeds nämner även att vara 

businessminded som en viktig egenskap inom serviceindustrin. Han påpekar även för oss att gäster 

ses som gäster och inte som kunder.
110

   

Mattsson från Sheraton Hotel, anser att det är viktigt att varje gäst blir nöjd och att gästens 

förväntningar och upplevelse blir som de tänkt sig. Hon menar att ett minnesvärt besök lönar sig 

genom att kunden väljer att komma tillbaka till något hotell inom kedjan: – ”Vi vill ju jättegärna att 

alla kommer tillbaka, kanske inte att de kommer tillbaka till Stockholm men att de kommer tillbaka 

till vår kedja, att de är lojala. För att en lojal gäst ger så otroligt mycket mer för oss.”
111

 Vidare 

menar Mattsson att det är viktigt att kunna se och läsa gästen samt att se till gästers olika behov. Att 

tilltala gästen vid förnamn vid konversationer ger gästen en känsla av att denne är sedd och hörd, 

menar Mattsson och detta är något de har som regel på Sheraton. Mattsson menar att personalen är 

A och O på Sheraton: – ”Alla hotell säljer sängar, så vi vill få hit gäster genom att ha en fantastisk 

personal”.
112

   

Servicekvalitet handlar om att sätta gästen i fokus, menar Scholz, som arbetar som Night Manager 

på Sheraton Hotel. För att kunna göra detta krävs flexibilitet och en förståelse för att människor 

fungerar på olika sätt. För riktigt bra service krävs att lära känna sina gäster. Genom att förstå deras 

specifika önskemål kan de anställda på ett proaktivt sätt leverera service innan gästen ens frågar om 

det, menar Scholz: – ”Bra service är att ge gästen vad gästen vill ha innan den ber om det”.
113
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Kenttä nämner även att det är viktigt att vara lyhörd, handlingskraftig, ärlig samt att alltid ha ett 

genuint leende.
114

 Vidare menar personal på Sheraton Hotel att det är av betydelse att ha god 

kunskap om produkten de säljer samt att anpassa sig efter gästens behov vid leverans av service.
115

      

Frontpersonalen är självklart viktiga vid servicemötet, menar Mattsson. Hon menar att många ser 

receptionen som hotellets hjärta. Hon berättar att på Sheraton Hotel ses housekeeping som hjärtat, 

eftersom det är de som städar rummen och det är rummen de säljer: – ”Men receptionspersonalen 

är ofta, förutom vid bokningstillfället, den första personalen man kommer i kontakt med och det är 

dit man går hela tiden för frågor, fråga om hotellet eller restaurangtips och så där så de är 

självklart jätteviktiga”, påpekar Mattsson.
116

 

Hur kontrollerar respektive hotell att servicen levereras på ett bra sätt? Vilket 

tillvägagångssätt används för att mäta och utvärdera servicekvalitén? 

Hotel Kämp har kontinuerlig kontroll över servicen med hjälp av Starwood. Gäster får via mejl ett 

feedbackformulär som de frivilligt får svara på. Resultatet kallas för Guest Satisfaction Index, GSI, 

vilket uppdateras till hotellchefen och organisationen. GSI mäter olika områden inom hotellet. 

Exempelvis mäts kvalitén på mat och service i restaurangen. I receptionen mäts hur olika situationer 

hanteras och vidare mäts hur städning och säkerhet fungerar etcetera. Utöver GSI utförs två gånger 

om året observationer av Starwood då en ’secret visitor’ besöker hotellet och gör en anonym 

kontroll över servicen och hotellets standard. Ingen på hotellet är medveten om när denna person 

kommer eller vem denna person är utan får veta det först efteråt, då de tillsammans går igenom 

synpunkter och anmärkningar.
117

 

Även på Sheraton Hotel görs kontinuerliga undersökningar. Dels anordnas det mycket utbildningar 

för personalen. Detta för att alla anställda ska veta Sheraton Hotels kärnvärde och standards. 

Personalen ska veta vad som förväntas av dem. Utvärderingar bygger på gästers kommentarer och 

de arbetar mycket med sociala medier, så som TripAdvisor*
118

. Sheraton Hotel har också ett GSI 

frågeformulär som gästerna frivilligt får svara på. Mattsson menar att det mest är de gäster som inte 

är helt nöjda som svarar, men att det är positivt för dem eftersom de då kan bemöta kritiken och bli 

bättre: – ”Vi är jätteduktiga, vi skickar mejl till dem som säger att vi har sett vad som hände och det 

är jättetråkigt, vi kanske kan erbjuda det här som kompensation och så finns det olika grader av 

kompensation beroende på vad som har hänt”.
119

 

Sheraton Hotel betalar även ett utomstående företag som kommer några gånger om året och för 

noteringar och stämmer av att alla gör det de ska. Den person som kommer är, liksom på Hotel 

Kämp, hemlig och först när denne checkar ut får Sheraton Hotel veta att de kommer därifrån. 

Personen i fråga kan fråga vem som helst i personalen om till exempel hur deras gym fungerar och 
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då ska alla i personalen veta vad det finns för olika varianter. Utöver redan nämnda finns det även 

floor supervisors som internkollar alla rum och så vidare.
120

       

Vilken servicegaranti finns på respektive hotell? 

Både Hotel Kämp och Sheraton Hotel har liknande värderingar gällande tidsbegränsningar och 

standarder. Det får ta max antal minuter innan gästen ska få hjälp i receptionen eller bli serverad i 

baren eller på restaurangen. Telefonen får ringa ett visst antal signaler innan någon svarar.
121

 

Välimäki berättar att roomservice har 30 minuter på sig att leverera den beställda produkten eller 

tjänsten till gästen. Vidare menar hon att det krävs en ständig förberedelse då det alltid är många 

saker på gång och vad som helst kan behöva göras eller levereras. Hotel Kämps mål är att allt ska 

fungera från början efter standarder, för att på så sätt undvika misstag. Välimäki anser att den 

största utmaningen ligger i att få rum klara i tid vid fullbeläggning.
122

       

5.3. Motivering och utbildning av personal 

Hur motiveras personalen att ge bra service och hur utvärderas personalnöjdhet?  

För att få arbeta på Hotel Kämp krävs en personal som alltid ger service till hundra procent. 

Välimäki menar att enbart få möjligheten att arbeta på Hotel Kämp är en motivation i sig. De som 

vill arbeta mer avslappnat kommer inte ens söka en tjänst på Hotel Kämp tror Välimäki, eftersom 

det krävs en viss personlighet och vilja för att vara anställd på hotellet. Hotel Kämps affärsidé är 

väldigt tuff och det krävs mycket av de anställda, menar Välimäki. Om en anställd har fått riktigt 

bra feedback från en kund kan denne belönas med exempelvis biobiljetter, vilket bidrar till extra 

motivation. Välimäki kan ibland även dela ut presentkort på boende eller någon restaurang till sina 

anställda då detta känns aktuellt.
123

    

När vi frågar Lindtman vad hon anser motiverar henne svarar hon att kunna få hjälpa kunden med 

önskemål och problem som genererar en nöjd kund är värdefullt. När kunden tackar för den service 

hon utfört anser Lindtman att hon har utfört ett lyckat arbete.
124

 Att få ett leende tillbaka är 

motivation för Smeds: – ”Att människor uppskattar att det finns kärlek på jorden, att man vill 

hjälpa till…”
125

    

En gång per år genomför Hotel Kämp en undersökning om arbetsnöjdhet. Då går de igenom med de 

anställda hur de känner att allt går på arbetet och hur deras utvecklingsmöjligheter ser ut. Välimäki 

berättar att de anställdas belåtenhet är väldigt individuell, men om hon ser till det faktum att de 

flesta anställda gör en lång karriär på Hotel Kämp, bidrar det till att de är motiverade på sitt arbete. 

Välimäki anser att det är en stor utmaning att se om de anställda är motiverade. Lönen betalas enligt 

ett bestämt avtal och ekonomiska belöningar är väldigt begränsade. Därför tror Välimäki att de 
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anställda sätter stort värde på den feedback de får från sitt arbete och kommunikationen mellan 

anställd och ledning.
126

   

På Sheraton Hotel finns ett fantastiskt bonussystem i receptionen, berättar Mattsson. Varje gång en 

anställd gör en ’upsell’, det vill säga uppgraderar en gäst som bokat ett standardrum till en svit, kan 

denne tjäna upp till 6000 kronor extra i månaden. Detta menar Mattsson är något som alla vinner 

på. Alla anställda på Sheraton har även möjlighet att resa runt och bo på hotell inom kedjan till 

förmånliga personalpriser. Varje år hålls en jubileumslunch för alla som varit anställda i 5 och 

upptill 40 år, där en liten monetär gåva delas ut beroende på hur länge personen har arbetat på 

hotellet. Mattsson berättar också att de brukar anordna tävlingar. För några år sedan hade de en 

stegtävling, där de hade räknat ut hur många steg det krävdes för att komma till Italien. Den som 

först kom fram vann en middag på en italiensk restaurang i Sverige. Mattsson avslutar genom att 

säga: – Vi firar ofta, dricker mycket champagne, firar när det gått bra, om vi har fullt hotell eller 

när vi uppnått något mål, haft så här mycket beläggning under den här perioden eller vad det nu 

kan vara. Jag tycker vi är jätteduktiga på att uppmärksamma personalen.”
127

 

Scholz berättar att det som motiverar honom är att han lär sig mycket om sig själv genom att lära 

känna sina gäster. – ”Tillfredsställelsen ligger i att utvecklas som person samtidigt som man ger 

något till sina gäster.”
128

 Kenttä anger följande svar om vad som motiverar henne: – ”Jag älskar 

känslan av att göra människor nöjda o glada, speciellt om de inte var speciellt lyckliga till att börja 

med.”
129

 En övrig från personalen ger följande kommentar: – ”Nöjda gäster genererar beröm, 

beröm och uppskattning ger motivation till god service.”
130

  

När vi frågar Mattsson om hur de utvärderar de anställdas belåtenhet över arbetet på Sheraton Hotel 

svarar hon att en gång om året får personalen svara på ett frågeformulär som kallas Starvoice. Det 

innehåller cirka 75 frågor. Resultatet gås sedan igenom och på så sätt kan de se vad som kan göras 

bättre och vad som redan fungerar bra. Varje år hålls även ett utvecklingssamtal med personalen där 

de får en chans att uttrycka sig och komma till tals.
131

   

Hur påverkar arbetsklimatet personalens prestation? 

För att kunna garantera ett bra arbetsklimat för personalen finns det vardagliga saker att ta hänsyn 

till, såsom företagshälsovård och att det finns en representant för arbetsskydd som ser efter att allt 

fungerar enligt landets lagar, menar Välimäki.
132

 Lindtman anser att serviceklimatet på Hotel Kämp 

är underbart. Hon tycker att alla i arbetslaget är väldigt motiverade, vilket bidrar till ett bra 

arbete.
133

 Även Smeds anser att arbetsklimatet är viktigt och att det finns ett bra teamwork är viktigt 

för att ge ett gott första intryck. Smeds påpekar också att det är viktigt att allt är organiserat, då allt 
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inom service ska gå snabbt. Utan organisering i arbetet finns risken att personalen inte hänger med i 

det höga tempot.
134

    

Kenttä, anställd på Sheraton Hotel, anser att arbetsmiljön spelar stor roll i hennes arbete. Hon menar 

att hennes prestation blir mycket högre då arbetsmiljön är trevlig och hon trivs med sina 

arbetskamrater.
135

 Scholz instämmer och menar att goda relationer till sina kollegor bidrar till att 

skapa en god arbetsmiljö.
136

 En ur personalen på Sheraton Hotel anser att en säker arbetsplats med 

likasinnade, glada arbetskamrater påverkar arbetsprestationen positivt. Fallerar någon av dessa 

aspekter sjunker förmodligen prestationen också. En annan menar att ett positivt team ger en positiv 

upplevelse för alla, arbetare som gäst.
137

    

Vilken träning och utbildning får personalen i fråga om service? 

Då Hotel Kämp har kunder från olika länder och olika kulturer har Hotel Kämps anställda som 

standard att gå igenom kundens önskemål innan kunden anländer för att få bästa förberedelse. Detta 

gäller speciellt vid ankomst av delegationer och stora grupper. Vid ett tillfälle skulle det komma en 

stor grupp ryska gäster och innan ankomsten kom en person med stor kännedom om ryska 

marknaden och berättade om de förväntningar som de ryska gästerna förmodligen har, berättar 

Välimäki. Det anordnas även språkutbildningar för de anställda eftersom många av gästerna 

kommer från utlandet. Hotel Kämp genomför även Starwood webinar utbildningar, vilket innebär 

att personen som utbildar de anställda inom sitt kunskapsområde kan befinna sig i princip var som 

helst i världen och utbildningen och kommunikation sker via Internet. Välimäki tror att i framtiden 

kommer de använda utbildningar via internet ännu mer.
138

  

Vi frågade Lindtman vad hon har för tankar om utbildning och träning på arbetsplatsen. Hon 

svarade att hon haft en tre timmars introduktion till arbetet, anordnat av Palace Kämp Group. Hon 

har dock inte fått gå, av Hotel Kämp anordnat, några större utbildningar än men tror att det kommer 

om hon får fortsätta arbeta på hotellet efter praktikterminen vilket är en önskan hon har. På den 

introduktionen hon gick fick hon lära sig om olika hotell och restauranger inom koncernen. Det 

finns även en Starwoodmanual som de anställda bör lära sig för att utöka sin kunskap. Lindtman 

anser att det bör finnas mer utbildningar och kurser till de anställda, men påminner oss samtidigt om 

att hon inte arbetat så länge på hotellet.
139

 Smeds har genom Hotel Kämp gått en försäljningskurs, 

Horeca sales program. Han anser dock att den inte gett honom så mycket, då han redan var 

medveten om allt efter sina studier i Schweiz. Däremot har han lärt sig mycket om den finska 

kulturen.
140
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I Helsingfors finns en så kallad ”karriärrotation”. Denna syftar till att utveckla sin personals 

kunskap inom olika områden genom att de förflyttar sig mellan olika företag inom branschen i 

Helsingfors och på sätt hämtar in kunskap från flera olika områden.
141

 

Alla nyanställda får en mentor för att komma in i arbetet så fort som möjligt. De kurser och 

utbildningar som anordnas till de anställda har som mål att alltid hålla Hotel Kämps kundlöfte i 

färskt minne. Palace Kämp Group har bra service kundlöfte, där de går igenom alla faktorer och 

regler de har lovat att kunna producera, leverera och arbeta efter, menar hotellchefen Välimäki. 

Välimäki berättar att de kontinuerligt övervakar de anställdas arbete, då en överordnad kontrollerar 

att arbetet utförs som det ska som en del av det dagliga arbetet.
142

    

Genom projektet Service Culture får personalen bland annat lära sig om Sheraton Hotels 

kärnvärden; vad det är de strävar efter och står för. Detta för att alla gäster ska få samma känsla från 

alla anställda. Sheraton Hotel har dessutom ett helt onlinepaket med kurser, antingen gratis eller 

avgiftsbelagda. Det kan vara allt från kökshygien till ekonomikurser, berättar Mattsson. På Sheraton 

Hotel får varje nyanställd en så kallad to-go-person som kan ses som en slags mentor. Denna person 

arbetar på en annan avdelning för att den nyanställde ska få kontakt med andra personer än de på sin 

egen avdelning. Som nyanställd får denne också bo en natt på hotellet och fylla i ett frågeformulär. 

Detta bidrar till att de får en uppfattning av hotellet, hur det är att vara gäst där och se var det är de 

arbetar någonstans. Alla nyanställda går även en introduktionskurs, för att lära sig mer om företaget 

och veta viktiga personer som arbetar där.
143

     

Scholz berättar mer om Service Culture. Det är en kurs som ges i fyra steg. Genom kursen har han 

bland annat fått lära sig att identifiera olika typer av personlighetsdrag gäster och kollegor kan ha. 

Denna kunskap har bidragit till att det är lättare att förstå varför folk handlar på olika sätt och 

därigenom är det lättare att ge en mer personlig service. Scholz menar att kurserna är väldigt 

fokuserade på Sheraton Hotel och menar att det vore bra att få en överblick över vad konkurrenter 

gör och samtidigt kunna lära av dem för att på så sätt få se helheten i marknaden.
144

 Kenttä anser att 

kursen hjälpt henne att tänka på de olika leden inom service och vilka hjälpmedel som kan 

användas.
145

       

5.4. Empowerment 

I vilken utsträckning får personalen ta egna beslut på sitt arbete? 

På Hotel Kämp får personalen inte ta stora beslut gällande kompensering, menar Välimäki. 

Däremot finns det på varje skift en manager on duty som de anställda kan vända sig till för att få 

stöd och hjälp vid krävande frågor. Denne kan de även kalla på vid situationer som rör pengar. 

Kompensering får aldrig överstiga den köpta produktens/tjänstens pris. I första hand försöker de 

anställda rätta till saken genom till exempel rumsbyte eller ny middag beroende på situation. 

Kompensering ska i första hand ske under gästens vistelse på Hotel Kämp. Hotellet försöker arbeta 

så att klagomål inte ska uppstå efter gästens vistelse. Vid lättare fall får personalen själv bedöma 
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kompenseringsbeslut. Om till exempel en servitris spiller dricka på gästens kläder, får denna 

erbjuda tvättkompensering. Anledningen till att personalen inte har så stor frihet själva att 

bestämma över vad de kan lova, menar Välimäki, beror på att de inte får frångå från konceptet.
146

 

Praktikanten Lindtman tycker att hon har fått ett enormt ansvar redan från början. Varje anställd har 

ett stort ansvar att se efter så att saker fungerar ordentligt. Detta anser hon som positivt, eftersom 

det då alltid finns något att göra och tänka på samt att inga tråkiga stunder uppkommer. Dock menar 

Lindtman, vågar hon inte ta några svårare beslut än. Hon anser att det är jättebra att det alltid finns 

en MOD på arbetsplatsen.
147

 Smeds berättar att han kan ta små beslut själv och ge kompensationer i 

viss mån. Större beslut går däremot till duty managern och vid behov till hotellchefen.
148

   

Mattsson berättar att på Sheraton Hotel har receptionen, där det oftast handlar om pengar, ganska 

stort ansvar till att ta egna beslut och möjlighet att ge gäster kompensation. Det kan vara att bjuda 

på frukost, sätta upp en flaska vin på rummet eller ringa efter biobiljetter. Fantasin har inga gränser, 

menar Mattsson. Om det är något som kostar mycket får receptionen kolla med sin chef. På varje 

skift finns en duty manager som har större möjligheter att ta beslut. Även om Sheraton Hotel 

utbildar alla, kanske alla inte vet exakt hur de ska hantera en viss situation. Sheraton Hotel har 

proclaimkurser för sin personal. Den lär dem att när de ska be om ursäkt måste de verkligen mena 

det. Mattsson berättar att gästen struntar i om vem det var som arbetade vid klagomålets inträffande. 

Det är Sheratons problem. – ”Du är Sheraton för du står här bakom. Man måste våga äga 

problemet och ta ansvar för att det blir löst.” Hur det blir löst är jättesvårt att svara på, menar 

Mattsson, eftersom det beror på situationen från gång till gång.
149

      

Mattsson fortsätter att berätta om the ’leader in me’, som innebär att personalen ska känna att de har 

kontroll i sitt dagliga arbete. Det kan vara att de har rätt slags mopp för att städa ett rum eller rätt 

slags kunskap för att kunna checka in en gäst. Det är olika beroende på vad personen arbetar med, 

men alla ska känna att de har alla verktyg och all kunskap för att klara av sitt arbete på ett bra sätt. 

Problem och utmaningar händer, och efter 12 år eller 20 år i branschen lär personalen sig att lättare 

hantera situationen, beskriver Mattsson.
150

 

I sitt arbete som Night Manager/Duty Manager har Scholz fullt förtroende att ta egna beslut. Han 

menar att det är nödvändigt inom en serviceorganisation. Det viktiga är att besluten (bra och mindre 

bra) diskuteras inom teamet för att skapa en ’learning organisation’ där alla hela tiden kan utvecklas 

och blir bättre och tryggare i sin roll att ta beslut. Frontpersonalen är inte speciellt involverad i 

högre beslut som tas i organisationen. Detta beror på att många stora beslut till stor del tas central 

av kedjan vilket gör att vi inte har något val utan att följa centrala beslut, menar Scholz.
151

    

5.5. Att förgylla gästens hotellupplevelse 

För att locka kunder att komma tillbaka till Sheraton Hotel, eller kedjan i stort, finns det ett 

bonussystem som heter SPG, Starwood Preferred Guests. Gästen samlar poäng och kan uppnå olika 
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nivåer. Olika nivåer får olika saker. Dessutom anordnar Sheraton Hotel Regular Guest Cocktails då 

de bjuder in stamgäster och SPG-medlemmar till cocktail i deras club lounge. Mattsson refererar till 

boken Chocolates on the pillow aren’t enough och menar att förut var det möjligt att locka med 

väldigt enkla medel. Gäster idag kräver mer och har större förväntningar på sin hotellupplevelse. 

Hon tar upp den gamla klyschan att gästen ska känna sig hemma fast denne inte är det. Alla 

Sheratonhotell har speciella färger och dofter. Musik de spelar är skräddarsydd till dem, det är 

speciella slingor de får. – ”Hela andan när man kommer in på hotellen, att man skapar lika värden, 

att man känner igen sig även om man går in i ett hotell i New York, i Stockholm eller i 

Barcelona”.
152

 

Vi frågade Mattsson om vilka fem faktorer hon tror påverkar en gästs hotellupplevelse. Det svar vi 

fick var för det första att reservationen finns; att det är rätt datum, rätt namn; att allt stämmer. 

Vidare är det viktigt att rummet är städat och klart vid gästens ankomst, att det inte förekommer 

långa väntetider i restaurang eller vid frukost och att notan stämmer vid utcheckning. Till sist anser 

hon att en alltid genomgående trevlig personal förhöjer gästens upplevelse.
153

   

Vi frågade personalen på Sheraton Hotel om hur de arbetar för att uppfylla kunders önskemål. 

Kenttä svarade genom att vara lyhörd och lyssna på vad gästen verkligen vill. Vidare anser Kenttä 

att använda gästens namn och fråga mycket öppna frågor är viktiga faktorer som bidrar till 

kundnöjdhet.
154

 Scholz menar att genom att lära känna kunden och vara så förberedd som möjligt, 

svarar på hur han arbetar för att uppfylla gästens önskemål.
155

 Att ge gäster vad de behöver utan att 

de behöver fråga om det, att ha ett öppet sinne och vara lyhörd och att aldrig säga nej anser övrig 

personal är viktiga faktorer som de arbetar efter vid uppfyllning av kunders önskemål.
156

  

Kenttä anser att Sheraton har ett bra serviceklimat och att detta beror på den tidigare nämnda 

lyhördheten till gästerna samt av igenkännande av gästerna. Att använda alla möjliga hjälpmedel för 

att förebygga samt bygga en lång och respektfull relation.
157

 Scholz instämmer att Sheraton har ett 

bra serviceklimat, detta beroende på genomtänkta kurser och utbildningar. En annan sak som bidrar 

till bra serviceklimat är att Sheraton alltid följer upp och lär sig av misstag som leder till missnöjda 

gäster.
158

 Kenttä tycker att det som behöver göras bättre inom service på Sheraton är 

kommunikationen mellan och med andra avdelningar. Det är något som alltid måste byggas på, 

menar Kenttä. Hon påpekar dock att Sheraton har den bästa kommunikationen av de hotell hon 

arbetat på.
159

 Scholz tycker även han att kommunikationen kan bli bättre, främst deras gästers 

(framförallt stamgäster) specifika önskemål internt inom organisationen.
160

   

Starwoodhotell har regler om hur de anställda ska agera gentemot gästen, berättar Välimäki. Till 

exempel ska de anställda hälsa på gästen innan gästen hälsar på dem och de ska även tilltala 

gästerna formellt. Dessa typer av regler förbättrar servicekvalitén och därmed även kundens 
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upplevelse. Personalen på Hotel Kämp är flerspråkig och välutbildad för att kunna ta emot gäster 

från olika kulturer och för att de ska känna sig hemma. Bonussystemet SPG finns även på Hotel 

Kämp, då det, liksom Sheraton Hotel, ingår under Starwood. Ju mer poäng gästen har desto bättre 

erbjudanden och fördelar får gästen vid sitt besök. Välimäki tycker att den viktigaste faktorn på ett 

hotell är hotellrummet, även om det bara är till för att sova i. Allt på rummet måste vara godtagbart. 

Vidare tycker Välimäki att receptionen är viktig eftersom det är det första intrycket kunderna får av 

hotellet.
161

 

Hotel Kämps syfte är att erbjuda gästerna minnesvärda besök, detta genom att erbjuda unika och 

tilltalande upplevelser. Genom att lägga till fashionabla detaljer på rummen eller att ändra 

restaurangmenyerna efter årstid och följa tidens trender ger de gästen det lilla extra. Små detaljer 

som är glädje för ögonen och en viss typ av överflöd, berättar hotellchefen Välimäki. Hotell Kämp 

vill skilja sig från sina konkurrenter genom att erbjuda mer än den ’vanliga’ tjänsten. Hotel Kämps 

attraktionskraft är att det ses som ett slags landmärke i Helsingfors. Inom hotellbranschen tror 

Välimäki att ”location, location, location” har den största effekten och det är just ett bra läge Hotel 

Kämp har att erbjuda.
162
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6. Analys 
Vad är servicekvalitet och vad betyder detta för respektive hotell?  

Att varje gäst ska vara nöjd och att varje gästs förväntningar och upplevelser blir som de tänkt sig, 

beskriver Hotel Sheratons HR Mattsson som bra service. På liknande sätt tänker praktikanten 

Lindtman på Hotel Kämp, som menar att uppfylla gästens förväntningar är ett exempel på bra 

service och att om gästen kommer ihåg servicemötet vet Lindtman att hon har lyckats med att göra 

det gästen önskade sig. Denna uppfattning instämmer Barrows et al. med. Enligt Knutson kan 

kvalitet ses som kundens uppfattningar om erfarenheten av tjänsten.
  
Vidare, enligt Bettencourt et al. 

inkluderar servicemöten samverkan mellan kunder och anställda. Bitner et al. menar att de anställda 

har en viktig roll som påverkar hur tjänsten upplevs av kunden. 

Båda hotellen vill att gästerna ska känna sig som hemma under deras hotellvistelse. Välimäki och 

Lindtman på Hotel Kämp menar att kunna vara beredd för att allt möjligt kan hända när som helst, 

är viktigt för att kunna erbjuda det bästa till gästen. Scholz på Sheraton Hotel menar att för att 

kunna ge riktigt bra service krävs det att kunna lära känna sina gäster och att vara beredd på att 

kunna leverera servicen innan gästen ens hinner be om det. Vidare påpekar Lindtman från Hotel 

Kämp att kunna förutse blivande händelser hjälper till i serviceprocessen, men att personalen inte 

bör anta någonting. Med andra ord menar Mattsson från Sheraton Hotel att kunna se och läsa gästen 

samt att se till gästens olika behov är viktigt vilket även Smeds från Hotel Kämp anser. 

Danaher och Mattssons undersökning visar att gästerna vill få känslan av att de är viktiga och 

känslan av att vara bortskämda. Detta är viktigt gällande positiv helhetsupplevelse för gäster vid 

hotellbesök. För att kunna lyckas med en hotellupplevelse behövs det bland annat vänlig personal i 

en reception där personalen tilltalar gäster med deras förnamn. Enligt Wilkins et al. är det viktigt att 

inom femstjärniga hotell lägga kunden i fokus och se till att kunden inte behöver vänta för länge för 

att kunna få service. På Sheraton Hotel menar Scholz likadant, att servicekvalitet handlar om att 

sätta gästen i fokus. Smeds från Hotel Kämp påpekar på viktigheten att gästerna är gäster, inte 

kunder. Att tilltala gästen med förnamn ger gästen en känsla av att ha blivit sedd och hörd, menar 

Mattsson på Sheraton Hotel. Vidare menar hon att hotellreceptionen vanligtvis ses som ’hjärtat av 

hotellet’ för att personalen där har kontakt med kunden ofta. Välimäki lägger till att 

hotellreceptionen är viktig för kundens uppfattning av helheten, eftersom personalen vid 

receptionen är de första som kunden möter. Mattsson påpekar att en alltid genomgående trevlig 

personal förhöjer gästens upplevelse. 

Barrows et al. menar att en av de transaktioner som påverkar kundens upplevelse är face-to-face 

möten, då både kunden och den anställda är delaktiga i serviceprocessen. Detta bekräftar vår studie 

på Hotel Kämp. Praktikanten Lindtman beskrev att en lyckad tjänstetransaktion är sådan, att kunden 

kommer ihåg denna efteråt. Enligt Schneider och Borwen har det stor roll hur de anställda hanterar 

kunderna. Det är viktigt att ledningen tar hänsyn till anställda och följer efter deras arbete.  

Reisinger och Roberts lägger vikten på att personalen ständigt bör övervaka alla företagets 

verksamheter och se till att allting fungerar. Hotel Kämp tar hjälp från Starwood för att kontrollera 

både kundnöjdheten och hotellets standarder. Två gånger om året kommer en ’secret visitor’ som 
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gör observationer om hotellets helhet, och efteråt får personalen veta att dem har varit under 

observation. Sheraton Hotel har ett liknande system för kontrollering. Utöver ’secret visitors’ har 

båda hotellen områdesansvariga på olika uppgifter som kontrollerar att olika avdelningar fungerar 

som de ska. Johnston och Clark bekräftar att en mystery shopper är användbar vid kvalitetskontroll. 

Hotellen har även liknande värderingar när det gäller tidsbegränsningar och standarder. Välimäki 

lägger till att det krävs en ständig förberedelse då det alltid är mycket saker på gång och vad som 

helst kan behöva göras eller levereras.  

Enligt Barrows et al. kommer kunden som inte idag får bra service från dig att bli någon annans 

kund imorgon. Titz menar att nöjda gäster kommer med större sannolikhet att komma tillbaka och 

rekommenderar hotellet vidare till potentiella gäster. Ett minnesvärt besök lönar sig, med detta 

menar Mattsson att de gärna vill att gästen ska komma tillbaka till något hotell inom kedjan. För att 

kunna locka gäster tillbaka finns det på båda hotellen ett bonussystem som heter SPG, vilket 

innebär att desto mer poäng gästen har samlat desto bättre erbjudanden och fördelar finns 

tillgängliga. Bloemer et al. menar att kundnöjdheten påverkar på kundlojaliteten. Enligt Sivadas et 

al. leder kundnöjdheten också till ökade rekommendationer och återköp. 

Att motivera personalen att ge sitt bästa 

Enligt Barrows et al. påverkar varje anställd på något sätt den levererade tjänsten i hotellet. För att 

kunna ge god service ingår att ta hand om sina anställda. Marriott sade bland annat ”Take care of 

your employees and they’ll take care of your customers”. Schlagel Wuest menar att träning och 

motivering av de anställda påverkar organisationens förmåga att leverera god service.  

Kandampully et al. menar att de anställda känner sig mer nöjda när de har ett meningsfullt arbete 

och får feedback från kollegor och ledningen. Irafaeya tilllägger att då känner de anställda sig även 

motiverade. Marriott fortsätter med ”You can’t make happy guests with unhappy employees”.  

Pizam et al. påpekar att det inte räcker att bara fastställa normer och kommunicera med personalen 

för att kunna garantera bra service. Det måste finnas annan positiv motivation och inspiration. 

Denna teori går inte ihop med den faktan som vi fick höra på Hotel Kämp. Enligt hotellchef 

Välimäki är det redan en motiverande faktor i sig att kunna få arbeta på Hotel Kämp. Eftersom 

Hotel Kämp arbetar enligt Starwoods kvalitetshandbok för The Luxury Collection och följer dessa 

regleringar som finns i boken. Detta anser Välimäki betyder att hotellet kan erbjuda bra service till 

sina gäster. Hon menar vidare att de som vill arbeta mer avslappnat inte ens kommer att söka en 

tjänst på Hotel Kämp, eftersom det krävs en viss personlighet och vilja att kunna arbeta där. Dock 

menar Välimäki att vissa ”morötter” har dem till sina anställda för att belöna dem för ett bra arbete 

om detta känns aktuellt. Belöning som kan bidra till extra motivation kan vara exempelvis 

biobiljetter eller presentkort.  

Olika faktorer påverkar motivationen, enligt Barrows et al. De nämner bland annat möjligheten till 

bonusar och framgång som starka bidrag till motivation till arbete. Både Hotel Kämp och Sheraton 

Hotel arbetar med framgångsmöjligheter för de anställdas karriär samt har utvecklingssamtal med 

sina anställda för att kunna se vad dem tänker om sitt arbete och framtidsplaner. Sheraton Hotel 

arbetar med bonussystem på lönen för bland annat de anställda som arbetar i receptionen. Där har 

personalen möjlighet att tjäna ändå upp till 6000 kronor extra i månaden om de lyckas med 
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merförsäljningen, Mattsson menar att på detta sätt vinner alla. Alla anställda på Sheraton Hotel har 

också möjlighet att resa runt och bo på kedjans hotell till ett personalpris. De anordnar också 

tävlingar mellan personalen och firar ofta framgång tillsammans för att uppmärksamma personalen. 

Välimäki berättar att ekonomiska belöningar på Hotel Kämp är väldigt begränsade, och därför tror 

hon att de anställda sätter ett stort värde på feedbacken de får från sitt arbete.  

De anställda på båda hotellen beskriver sin motivation på väldigt liknande sätt. De flesta berättar att 

kunna få hjälpa gäster med sina önskemål är redan i sig motiverande och att detta betyder mycket 

för dem då kunden har blivit nöjd och uppskattar deras arbete. Scholz från Sheraton Hotel tillägger 

att han även lär mycket om sig själv genom att lära känna sina gäster. Han menar att 

tillfredsställelsen ligger i att utvecklas som person samtidigt som han hjälper sina gäster.  

För att kunna garantera ett trivsamt arbetsklimat till personalen finns det enligt Välimäki 

”vardagliga” faktorer som mest tas hänsyn till, bland annat företagshälsovård och att allting 

fungerar enligt landets lagar. Kenttä och Scholz från Sheraton Hotel beskriver att arbetsmiljön har 

en stor roll för deras arbete. Kenttä menar att prestationen blir mycket högre där arbetsmiljön är 

trevlig och då arbetskamraterna trivs tillsammans. Scholz fortsätter med att goda relationer till sina 

medarbetare bidrar till en god arbetsmiljö. De andra anställda på Sheraton Hotel anser likadant, och 

tillägger att ett positivt team ger en positiv upplevelse för alla, både för de anställda och för 

gästerna. Barrows et al. menar att det är mycket viktigt att det finns en god relation mellan alla 

anställda på olika avdelningar samt med ledningen, för att miljön ska bli så bra som möjligt. 

Lindtman på Hotel Kämp beskriver arbetsklimatet på Hotel Kämp som underbart. Hon tycker att 

hon motiveras av det att alla andra är motiverade på sitt arbete också. Smeds håller med men 

poängterar att det är viktigt att allt är välorganiserat för att servicetransaktioner ska fungera snabbt.   

Att utbilda personalen 

Kandampully et al. menar att för att kunna erbjuda hög kvalité i service till kunden, är det viktigt att 

de anställda är välutbildade. Barrows et al. tillägger att det är viktigt att de anställda gör gästens 

besök till en minnesvärd upplevelse. Både Välimäki från Hotel Kämp och Mattsson från Sheraton 

Hotel berättar att deras hotell arbetar med att utbilda sin personal konstant för att kunna garantera 

bra servicekvalitet till sina kunder. Enligt Välimäki, deltar Hotel Kämps personal på utbildningar 

som handlar om kunskap inom olika områden. En kurs kan handla om den anställdas eget intresse 

och en annan kurs kan anordnas vid behov på grund av olika skäl, till exempel kan en kurs handla 

om olika kulturer och språk.  

Syftet för Hotel Kämp med att de anställda ska delta på många utbildningar är att de ska ha sakerna 

nära i minnet och vara uppdaterade. Sheratons HR Mattsson påminner om att de anställda utbildas 

för att de ska veta kärnvärde och standards om deras arbetsplats samt att personalen ska veta vad 

som förväntas av dem. Reisinger et al. menar att de anställda bör ha lämplig kompetens att hantera 

olika situationer med olika kunder. Scholz på Sheraton Hotel berättade att alla anställda får gå 

igenom Service Culture kursen, som ges i fyra steg. Han tycker att kursen har hjälpt till genom att få 

förståelse för hur han kan identifiera olika typer av personligheter hos gäster och kollegor. Denna 

kurs anser han har gett honom att han har lättare att ge personlig service vid olika situationer. Dock 

tycker han att kurserna har haft väldigt stort fokus på just Sheraton. Han hade önskat att de hade 

kunnat få mer överblick över vad konkurrenter gör och på detta sätt få se helheten i marknaden. 



30 
 

Kenttä anser att kursen har hjälpt henne att tänka på de olika leden inom service samt vilka 

hjälpmedel som kan användas.  

Enligt Barrows et al. är det viktigt att alla nyanställda får handledning och introduktion till det nya 

arbetet även om de har arbetat med liknande uppgifter förut. Det kan bli dyrt för företaget om de 

inte utbildar sina anställda, då företaget kan förlora sin kund utifall om den anställde inte har 

kunskap om sitt arbete. Dock påminner Barrows et al. att utbildning och träning inte bör avslutas 

efter en introduktionsdel, utan att den ska fortsätta i framtiden också. På Hotel Kämp fanns 

praktikanten Lindtman som nyligen börjat på hotellet. Hon förklarade hur hon hade fått lära sig de 

nya uppgifterna. Till en början när hon kom till huset hölls det en kortare introduktionskurs med 

fakta om hotellet och information om det som inverkar på deras koncern. Hon berättade vidare att 

de som nyanställs får en massa information på en gång som inleder till kunskapen om den nya 

arbetsplatsen. En Starwoodmanual får personalen med sig för att också lära sig. Sheraton Hotel 

arbetar på liknande sätt för att introducera sina nyanställda till de nya arbetsuppgifterna. De har 

också en mentor för den nya personen som kommer och arbetar hos dem liksom Hotel Kämp har. 

Skillnaden mellan dem är att Sheraton Hotels mentor kommer från en annan avdelning än där den 

nyanställde arbetar. Detta för att underlätta för den nya personen att få kontakter med personer på 

olika avdelningar. Vidare berättar Mattsson att den nyanställde även får bo en natt på hotellet för att 

få så bra uppfattning av hotellet som möjligt. På Hotel Kämp deltar de anställda även i 

karriärrotation som anordnas i Helsingfors där de har möjlighet att lära sig ny kunskap från andra 

företag berättar Välimäki.  

Att ge personalen ansvar, empowerment 

Enligt Barrows et al. handlar empowerment om det sätt som ledningen låter de anställda fatta egna 

beslut i olika uppgifter, med målet att göra gästerna nöjda. Vidare menas att det är ett sätt att 

hantera och leda människor vilket kan leda till bättre kundnöjdhet. Både Hotel Kämp och Sheraton 

Hotel ger sina anställda utrymme att ta egna beslut, men med vissa begränsningar. 

Välimäki berättar att på Hotel Kämp har inte personalen möjlighet att själv ta några större beslut 

gällande kompensering. Det finns alltid en manager on duty på varje skift som de anställda kan 

vända sig till för att fråga om hjälp. Men hon menar vidare att vid lättare fall får personalen själv 

bedöma kompenseringsbeslutet. Att de anställda inte får ta några större beslut beror på att Hotel 

Kämp inte vill frångå från konceptet.  

Praktikanten Lindtman tycker ändå att hon har fått enormt ansvar med sina nya arbetsuppgifter, 

vilket hon anser vara positivt, då hon hela tiden har saker att göra under arbetstiden. Dock påpekar 

hon att hon inte vågar ta några större beslut själv ännu då hon är helt ny i huset. Hon tycker att det 

är bra att det alltid finns en manager on duty på plats så att de anställda har möjligheten att vända 

sig till någon. Smeds som har arbetat en lite längre period på Hotel Kämp än Lindtman berättar att 

han kan ta vissa beslut själv och ge kompensationer i viss mån, men vid större beslut får han vända 

till duty manager eller vid behov till hotellchefen för att lösa situationen. 

Mattsson beskriver de anställdas ansvar på Sheraton Hotel som stort, och berättar vidare att de 

anställda vid receptionen har möjligheten att ge gäster kompensation. Kompensation kan vara till 

exempel att bjuda på frukost eller boka biobiljetter. Fantasin har inga gränser säger hon. Dock 
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påpekar hon att liksom på Hotel Kämp, så måste de anställda vid kostsam kompensation kolla med 

sin duty manager om kompensationen är rimlig. Mattsson menar att ändå att personalen ska känna 

att de har kontroll i sitt dagliga arbete och att de besitter rätt verktyg för att kunna utföra sitt arbete.  

Scholz som arbetar som Night Manager/Duty Manager berättar att han har fullt förtroende att ta 

egna beslut. Han menar på att detta är en nödvändighet inom en serviceorganisation. Han anser 

också att det är väldigt viktigt att inom arbetsgruppen gå igenom vem som får ta beslut på vad.  

Enligt Barrows et al. är det vanligt att personalen behöver lösa gästens problem direkt på plats, och 

då vill de anställda oftast själv lösa problemet och brukar göra det effektivt. Scholz fortsätter dock 

med att berätta om varför frontpersonalen inte får speciellt mycket ansvar på Sheraton Hotel. Han 

menar att många stora beslut till stor del tas central av kedjan vilket gör att personalen på Sheraton 

Hotel inte har något val utan de ska följa centrala beslut. 
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7. Slutsatser och diskussion 
Vårt syfte var att undersöka hur lyxhotell arbetar för att garantera en professionell servicekvalitet 

och hur denna levereras till gästen. Vi ville veta vad servicekvalitet innebär för våra undersökta 

hotell och hur personalen motiveras och utbildas för att ge gästen bästa möjliga service. Vidare ville 

vi undersöka i hur stor utsträckning personalen får fatta egna beslut i serviceprocessen.  

Vad är bra servicekvalitet för ett lyxhotell? På denna fråga har vi inget tydligt svar efter studien. Vi 

kan bara berätta vad forskarna har sagt över tider, eftersom även de som länge har arbetat inom 

branschen inte har någon universal definition för servicekvalitet. I denna studie har vi fått fram 

Hotel Kämps och Sheraton Hotels sätt att arbeta med servicekvalitet samt hur de arbetar med de 

anställda för att de ska kunna leverera service på hög nivå.  

Vi undersökte således likheter och skillnader på servicekvalitén mellan Hotel Kämp i Helsingfors 

och Sheraton Hotel i Stockholm. Båda hotellen ingår i Starwood Hotels and Resorts Worldwide Inc. 

Som resultat såg vi att båda hotellen arbetar på liknande sätt med empowering av personalen samt 

med att utbilda dem.  

Att personalen inte får ta stora beslut själva tror vi kan bero på att båda hotellen arbetar enligt 

kedjans regleringar och att de stora beslut som handlar om organisationen tas centralt. Detta 

nämnde Scholz på intervjun. Regleringar tycker vi förstås behövs inom en stor kedja som Starwood 

med totalt över 1000 hotell. Dock tror vi att de anställda ibland kan känna sig osäkra på sitt arbete 

då det finns så mycket regler. 

När det handlar om utbildning och träning av personalen, visar det sig att båda hotellen har flera 

utbildningar att erbjuda till sina anställda. De får delta på kurser efter sitt eget intresse samt gå 

igenom kurser som organiseras för dem. Både Välimäki och Mattsson nämnde att kurser hölls för 

att personalen hela tiden ska vara uppdaterade om faktorer som handlar om deras verksamhet. Detta 

tror vi är ett bra system. Genom att anordna kontinuerliga kurser, hålls informationen nära i minnet 

hela tiden, vilket säkert minimerar felen som kan ske i arbetet. Vi anser också att när personalen 

själv har möjligheter att välja kurser inom deras intresseområde, kan det ses som en motivering till 

ett bättre arbete då de anställda har möjlighet till utveckling på det dem själv tycker om.  

Största skillnaden vår studie visar mellan dessa två lyxhotell är att det finns olika ’morotstekniker’ 

vid motivering av personal. Sheraton Hotel har rejäla bonusmöjligheter på de anställdas lön om dem 

till exempel har lyckats att göra bra merförsäljning. Hotel Kämp däremot har mindre möjligheter till 

några ekonomiska ersättningar och hotellchefen Välimäki anser att en anställning på hotellet redan 

är motiverande i sig. Vi anser att Sheraton Hotels system att motivera personalen till att ge sitt bästa 

på arbetet, samt att organisera tävlingar med värdefulla priser mellan personalen, är en lockande 

faktor för även oss själva för framtiden. Genom att låna Danaher och Mattsons beskrivning; 

’kunderna vill gärna känna sig lite bortskämda’, detta tror vi att de anställda vill göra också. 

Mattson nämnde även andra saker de gör tillsammans med personalen och sa att de är väldigt 

duktiga på att uppmärksamma deras anställda, vilket vi tycker är viktigt. 
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Vi tycker det är viktigt att påpeka att de personer vi intervjuade hade olika positioner inom 

hotellnäringen vilket kan påverka vårt resultat av studien. Vi tror att vi kanske hade fått lite 

annorlunda perspektiv och uppfattning om verksamheten om vi hade fått intervjua personal med 

liknande arbetsuppgifter på båda hotellen. På Hotel Kämp fick vi intervjua hotellchef Outi Välimäki 

som har ansvar att leda hela hotellets verksamhet och se till tillsammans med sin personal att saker 

fungerar. På Sheraton Hotel hade vi en intervju med Maria Mattsson som är HR på hotell, det vill 

säga att hon tar mer ansvar för faktorer som handlar om personalen på Sheraton Hotel. De två ovan 

nämnda personerna är de som gav oss en mer djupgående uppfattning om hotellets verksamhet där 

de arbetar. Att ha intervjuat dessa personer som har olika arbetsuppgifter kan ses som en fördel då 

vi fick olika perspektiv från båda hotellen, å andra sidan kan detta tänkas som en svaghet, eftersom 

de två personerna ändå har olika uppgifter på sitt arbete. Kanske en del av informationen som den 

ena gav till oss, inte ens fanns på den andra respondentens tankar.  

Vi tycker att det var bra att vi fick intervjua de anställda på olika positioner med olika uppgifter, 

både personligen och via mejl. Att vi även hade en praktikant bland respondenter anser vi som bra. 

Detta på grund av att hon kunde ge oss perspektiv om hur de nya i huset tas in och utbildas, som 

även passade bra på vår teori om utbildningen. En nackdel med mejlintervjuer är att vi inte alls hade 

möjligheter att ställa följdfrågor.  

Vidare tror vi att om vi hade haft olika typer av hotell, till exempel ett lyxhotell och ett hotell med 

lite lägre standard hade vi fått fram större och fler skillnader. Att göra fler intervjuer på olika typer 

av hotell hade nog gett oss bredare uppfattning om hur hotellen allmänt arbetar med service och då 

hade vi bättre kunnat ta fram det som vi ser som positivt och negativt. I så fall hade vi kunnat få 

fram även gästernas möjliga syfte att välja just ett visst hotell. Då hade vi också kunnat titta närmare 

på om gästerna väljer hotell efter servicen eller om det är några andra faktorer som påverkar valet. 

7.1. Förslag till vidare forskning 

Vidare forskning skulle kunna vara djupare undersökningar inom samma område. Då skulle vi 

kunna se om all den information som vi fick fram är enligt hotellens egna värderingar, och hur 

mycket som kommer från Starwood. Till exempel vid Hotel Kämp, den ingår inom olika 

koncerner, vilket gör att det ibland är svårt att veta vilken som reglerar vad. Det hade kunnat ge oss 

en bättre uppfattning av Starwood om vi hade fått intervjua någon därifrån också. Som nämnt förut, 

försökte vi kontakta Starwood utan något resultat. Detta kan beskrivas som en besvikelse för oss 

som ville göra en studie av en del av deras verksamhet. Även gästernas perspektiv hade varit 

intressant att få ta reda på. Hur upplever gästerna den service som levereras till dem genom de 

anställda på respektive hotell?   
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http://www.palacekamp.fi/palace_kamp/
http://www.sheratonstockholm.com/
http://www.sheratonstockholm.com/history
http://www.hotelkamp.fi/fi/mapfi
http://shr.se/hotelsinsweden
http://www.hotelstars.eu/en/index.php?open=Criteria
http://development.starwoodhotels.com/about/
http://www.starwoodhotels.com/sheraton/about/history.html
http://www.starwoodhotels.com/corporate/careers/believe/diversity.html
http://www.hotelkamp.fi/fi/hotellipalvelut
http://www.hotelkamp.fi/se
http://www.hotelkamp.fi/?id=2761
http://visitfinland.com/sv_SE/web/guest/finland-guide/where-to-sleep/hotels/detail/-/article-detail/10123/1938442
http://visitfinland.com/sv_SE/web/guest/finland-guide/where-to-sleep/hotels/detail/-/article-detail/10123/1938442
http://www.starwoodhotels.com/luxury/about/detail.html?section=about&category=historyheritage&parentCategory=%20about
http://www.starwoodhotels.com/luxury/about/detail.html?section=about&category=historyheritage&parentCategory=%20about
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http://www.hros.net/hotel/fi/hotelkemp.fi.html, 2011-05-24, 22.00  

http://www.palacekamp.fi/?x20043=6939585, 2011-05-25, 09.00 

http://www.hotelkamp.fi/, 2011-05-28, 21.09 

http://www.starwoodhotels.com/sheraton/about/service.html, 2011-05-28, 20.28 

http://www.starwoodhotels.com/sheraton/meetings/index.html, 2011-05-28, 20.29 

Muntliga källor 

Mattsson Maria, Human Resources Administrator, Sheraton Hotel Stockholm, 2011-04-11 

Välimäki Outi, hotellchef, Hotel Kämp Helsingfors, 2011-04-14 

Lindtman Anu, anställd Hotel Kämp, 2011-04-14 

Smeds Benny, anställd Hotel Kämp, 2011-04-14  

Övriga källor 

Mejlintervjuer/konversationer 

Kenttä Emma, anställd Sheraton Hotel, 2011-04-29 

Scholz Marcus, anställd Sheraton Hotel, 2011-04-12 

Stanley Meeri, anställd Visit Helsinki/Turist- och kongressbyrå, 2011-04-09 

Ytterligare 3 anställda från Sheraton, 2011-04-11  
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Bilagor 

Bilaga 1. Intervjumallar 

Frågor till ledning 

1. Vad har Du för arbetsuppgifter?  

2. Hur länge har Du arbetat inom företaget? 

3. Vad har Du för utbildning/erfarenheter? (Har Du fått någon speciell träning i service 

management?) 

4. Vad innebär begreppet servicekvalité för Sheraton?  

5. På vilket sätt arbetar Sheraton med servicekvalité och hur utvärderar och mäter Ni detta?  

6. Har Ni någon slags servicegaranti? (Där ni till exempel försöker garantera max väntetid/ 

check-in eller annat?)   

7. Har Ni några riktlinjer/policys Ni arbetar efter? – Om ja, hur kontrollerar Ni att personalen 

följer dessa? 

8. Har Ni något bonus/ belöningssystem för att locka kunder att komma tillbaka? 

9. Vad anser Du vara Sheratons största attraktionskraft?  

10. Varför ska kunder välja just Sheraton och inte andra hotell? Vad erbjuder Ni som inte andra 

gör? (Vad erbjuder Ni som det ”lilla extra”?) 

11. Hur motiverar Ni era anställda för att de ska ge 100 % bra service? (Finns det något 

belöningssystem för de anställda?)  

12. Hur skapar Ni bra arbetsklimat till personalen?  Hur tar Ni hand om era anställda?  

13. Hur tränar Ni era anställda för att möta olika situationer och olika kunder? 

14. Anordnas det utbildningar/kurser för de anställda gällande service; att möta kunden, 

säkerhet o.s.v.? – Om ja, hur ofta ungefär?  

15. Vilka fasta rutiner har Ni gällande säkerhet? 

16. Hur får Ni fram kundfeedback?  Har Ni något system för att hantera feedback från kunder? 

17. Om kunden inte är nöjd, finns det något sätt Ni försöker rätta till saken, hur långt får de 

anställda gå för att göra kunden nöjd? (Recovery system)
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Frågor till personal 

1. Hur länge har Du arbetat inom företaget? 

2. Vilka är Dina arbetssysslor/ansvarsområde?  

3. Vad har Du för utbildning och erfarenheter av branschen? 

4. Vad betyder bra servicekvalité för Dig? 

5. Vad motiverar Dig att ge bra service? 

6. Har Du genom Sheraton fått gå någon speciell utbildning/kurs inom service? 

7. Hur arbetar du med att uppfylla kundens önskemål?  

8. På vilket sätt påverkar arbetsmiljön och arbetskamrater din prestation? 
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Bilaga 2. Mer om Hotel Kämp 

År 1887 startades Hotel Kämp.
163

 Kämp restauranger var populära mötesplatser bland invånarna i 

Helsingfors. Äldre gäster brukade stanna i Nedre-Kämp, där speglarna täckte över väggar och man 

kunde se ut till gatan. I Övre-Kämp som kallades för Spegelsalen kunde man ha middagar för över 

100 personer. Världskända artister brukade besöka hotellet när de var på väg till St. Petersburg eller 

till Stockholm. Ibland hade Övre-Kämp varietee-show, kvällar som drog mycket folk till hotellet. 

I början av 1900- talet var atmosfären internationell och gästerna på Kämp från olika delar av 

världen. Kundbasen hade vuxit fram genom utländskt ekonomiskt och kulturellt inflytande. Även 

många kända finska personer som, Akseli Gallen-Kallela*
164

, Eino Leino*
165

och Jean Sibelius*
166

 

besökte Kämp. 

Hotel Kämp har varit med på många historiska händelser. Det fungerade som sjukhus under 

krigstiden. Finlands före detta president Mannerheim bodde på Kämp en längre period under 1919 

och till hans ära har hotellet nämnt den nya presidentsviten till Mannerheim sviten. Under 

vinterkrigsutbrottet hösten 1939, användes hotellet som Press Centre för utländska 

krigskorrespondenter och diplomater. Hotellets bar blev ett skyddsrum. På grund av det dåvarande 

legendariska ’Press Room’ blev både landet Finland och Hotel Kämp känt över hela världen. 

Under fortsättningskriget användes Spegelsalen i Kämp för viktiga möten där Finlands dåvarande 

president Risto Ryti och Finländska regeringen möttes. Efter kriget bosatte sig den ryska 

kontrollkommissionen i hotellet för en tid.  

År 1914 byggdes den 6:e våningen till hotellet, samt att alla hotellrum fick ett eget badrum. 1950-

talet blev det skador och problem med den gamla byggnaden. Ägarna övervägde mellan att riva ner 

hela byggnaden eller att renovera den. Fram till 1965 gjordes inte några större förändringar men då 

blev de tvungna att fatta ett beslut. Ägarna bestämde sig för att investera och renovera samt 

nybygga hotellet igen. Den nya byggnaden öppnades 1969, då ägaren var KOP*
167

. Bankens kontor 

befann sig nu också i byggnaden. 1989 ville KOP göra om byggnaden men då det blev 

lågkonjunktur blev det slutet för KOP banken.  

År 1996 tog Merita koncern över KOP och ville ha ny användning av Kämpkvarteret. Beslutet att 

Kämp skulle bli ett hotell igen fattades då. Hotellet består av tre skilda byggnader. 1998 firade man 

’taklagsfest’ och målet var att Kämp skulle få tillbaka sin forna glans och att det skulle bli Finlands 

och även hela Nordens mest högklassiga hotell. Hotel Kämp knöts till Starwood Hotels and Resorts 

koncern Luxury Collection. Det förnyade Hotel Kämp startade sin verksamhet i maj 1999.
168
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