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Sammanfattning 

 

Studien undersöker och diskuterar sambandet mellan sex work-life balance (WLB) faktorer och 

hospitalitybranschens höga personalomsättning. Studien syftar till att utifrån tidigare teorier 

undersöka om faktorerna påverkar människors beslut att lämna företag i hospitalitybranschen. 

Åtta semistrukurerade intervjuer har utförts för att undersöka det. Studien har även till syfte att 

finna applicerbara strategier som främjar WLB i hospitalitybranschen. Framtagna strategier har 

fastställts utifrån tidigare teorier jämfört med studiens resultat. Slutsatsen av studien är att 

samtliga faktorer påverkar individers stressnivåer och deras beslut att lämna hospitalitybranschen, 

men i vilken grad är personligt. Studien drar även slutsatsen att applicerbara strategier för att 

främja WLB finns och att de främst grundar sig i kulturen på arbetsplatsen. Studien visar på att 

arbetsplatser med tydlig information, tydliga riktlinjer och öppna diskussioner om stress och 

obalans mellan privat- och arbetslivet kan främja WLB. En arbetsplats som främjar WLB kan 

utifrån denna studie minska sin personalomsättning som leder till minskade kostnader.  

 

Nyckelord: work-life balance (WLB), hospitalitybranschen, personalomsättning, stressnivå, 

strategier 

Abstract 

This study examines and discusses the relationship between six work-life balance (WLB) factors 

and the hospitality industry's high staff turnover. The study aims to examine, based on previous 

theories, whether the factors influence people's decision to leave companies in the hospitality 

industry. Eight semi-structured interviews were conducted to examine this. The study also aims 



 

 

to find applicable strategies that promote WLB in the hospitality industry. Strategies have been 

established based on previous theories compared to the study's results. The conclusion of the 

study is that all factors can influence individuals' stress levels and their decision to leave the 

hospitality industry, but to what degree is personal. The study also concludes that applicable 

strategies to promote WLB exist and that they are primarily based in the workplace culture. The 

study shows that workplaces with clear information, clear guidelines and open discussions about 

stress and imbalance between private and work life can promote WLB. Based on this study, a 

workplace that promotes WLB can reduce its staff turnover which leads to reduced costs. 
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1. Inledning 

Att hospitalitybranschen står inför många olika utmaningar är ingen hemlighet. De största 

utmaningarna för företagen är dels den generellt höga personalomsättningen och dels den allmänt 

negativa synen på hospitalitybranschen (BFUF, 2013, s. 3). Hospitalitybranschen är komplex och 

många företag kämpar med sin lönsamhet där den höga personalomsättningen är en stor 

bidragande faktor till de ekonomiska problemen (Cleveland, O’Neill, Himelright, Harrison, 

Crouter & Drago, 2007, s. 276). Hospitalitybranschen karaktäriseras av många unika 

förhållanden som leder till en obalans mellan anställdas privatliv och yrkesliv, s.k. work-life 

balance (WLB).  

Hospitalitybranschen har utbredda problem med WLB hos sina anställda som är starkt 

förknippade med de bransch-unika förhållandena som råder. För att arbetsgivare ska kunna förstå 

vad som påverkar deras anställdas stressnivå och deras beslut att lämna hospitalitybranschen 

kommer denna studie syfta till att undersöka faktorer som påverkar anställdas stressnivåer samt 

beslutet att lämna hospitalitybranschen. Studien kommer vidare att resultera i strategier som med 

fördel kan implementeras i företag inom hospitalitybranschen för att främja WLB och förbättra 

anställdas upplevelser.  

 

2. Bakgrund  

I följande avsnitt kommer först information om hospitalitybranschen presenteras. Vidare kommer 

begreppet WLB definieras och kopplas till hospitalitybranschens personalomsättning. Stress i 

arbetslivet kommer definieras samt dess påverkan på individer och organisationer kommer 

förklaras. Faktorer som påverkar WLB kommer identifieras från tidigare forskning och avsnittet 

avslutas med en presentation av strategier som framtagits från tidigare forskning för att främja 

WLB.  
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2.1 Hospitalitybranschen  

Hospitalitybranschen är en av Sveriges snabbast växande basnäringar och utgör ca sex procent av 

den svenska exporten (BFUF, 2013, s. 4) samt inrymmer ca 3,6 % av världens totala arbetskraft 

(Dolasinski & Reynolds, 2018, s. 1). Hospitalitybranschen kommer från det engelska hospitality 

industry och definieras: ”företag som hotell, barer och restauranger som erbjuder människor mat, 

dryck eller en plats att sova” (Cambridge, u.å.).  (Enligt Wood (2015, s. xi) är det på många sätt 

en fascinerande och komplex bransch som kretsar kring människor som arbetar med uppgiften att 

betjäna andra människor. Det bidrar, tillsammans med mycket komplexa ekonomiska 

förutsättningar som höga fasta kostnader, till det faktum att det är en både personal- och 

kapitalintensiv bransch (Wood, 2015, s. xiii). Det som främst karaktäriserar hospitalitybranschen 

är dess unika kombination av produkt och service (Wood, 2015, s. xiv).  

Hospitalitybranschen står inför många möjligheter samtidigt som den även har många 

överhängande utmaningar där problemet med generellt hög personalomsättning samt synen på 

hospitalitybranschen är framträdande (BFUF, 2013, s. 3). Den allmänna synen är att 

hospitalitybranschen endast kan erbjuda tillfälliga och kortsiktiga arbeten där stressnivån är hög 

och anställningstryggheten är osäker (BFUF, 2013, s. 3). BFUF (2013, s. 3) presenterar vidare det 

faktum att knappt 25 % av landets 20-åriga befolkning är intresserade av en karriär inom 

hospitalitybranschen. Det resulterar i att ett av de största fokusområdena bör vara att attrahera och 

framförallt behålla personal (BFUF, 2013, s. 3).  

 

2.2 Work-life balance  

WLB är ett uttryck som används i företagsekonomiska sammanhang, som i ämnen om 

organisationsbeteende och stress kopplat till arbetsplatsen (Robbins & Judge, 2018, s .55). WLB 

är enligt Robbins & Judge (2018, s. 55) ett sätt för individer, i olika organisationer, att balansera 

kraven från arbetsplatsen med kraven som privatlivet ställer. WLB har inte alltid varit en stor del 

av organisationers arbete eller ett stort fokus bland chefer utan begreppet fick, enligt Robbins & 

Judge (2018, s. 603–604), stor uppmärksamhet under 1980-talet. Det startade med att fler kvinnor 

började arbeta och konflikten mellan arbetslivet och ta hand om barnen uppstod, men konflikten 

mellan privatliv och arbetslivet upptäcktes snabbt inte bara beröra kvinnor med barn, utan även 

män och kvinnor utan barn. Det blev därför ett stort fokus för chefer att hitta strategier för lösa 

dessa konflikter (Robbins & Judge, 2018, s. 603–604). 



 

3 

 

Cleveland m.fl. (2007, s. 276) bekräftar att WLB fått begränsad uppmärksamhet inom 

hospitalitybranschen trots att konflikterna mellan arbetslivet och privatlivet i hospitalitybranschen 

är stor. Studien visar att några av de största konflikterna är kopplade till oregelbundna scheman 

med långa arbetstider (Cleveland m.fl., 2007 s. 277). I deras resultat presenteras att 96 % av 

hotellchefer upplever de långa timmarna som negativt och ser en koppling till det faktum att 

hotell aldrig stänger (Cleveland m.fl., 2007, s. 284). Vidare förklarar Cleveland m.fl. (2007, s. 

288) hur WLB i hospitalitybranschen inte bara påverkar de som arbetar i hospitalitybranschen 

utan även familjelivet. Med kravet på långa arbetstimmar samt oförutsägbara helgjobb uppfattar 

92 % att det har en negativ inverkan på familjer (Cleveland m.fl., 2007, s. 288).  

2.3 Personalomsättning  

Att attrahera och behålla personal är en av de största utmaningarna för hospitalitybranschen 

(Deery & Jago, 2015, s. 1). Den höga personalomsättningen har bidragit till att 

hospitalitybranschen till och med omnämns ha en stark kultur av hög personalomsättning. Det 

bidrar till att hospitalitybranschen istället för att vara ledande inom företagsvärlden, som den 

skulle kunna vara, följer efter och anpassar sig till andra branscher (O'Neill, 2012, s. 875). Det 

anses vidare vara en förringande, nedvärderande bransch som ger dåligt betalt och därmed gör 

WLB omöjligt att uppnå (Wood, 2015, s. xi; Deery & Jago, 2015, s. 4). Studier har även visat att 

upplevda konflikter i anställdas WLB har en direkt påverkan på verksamhetens 

personalomsättning (Blomme, Van Rheede & Tromp, 2010, s. 276). 

Den höga personalomsättningen tillsammans med det faktum att tillgången till kvalificerad 

arbetskraft är mycket liten ger stora effekter på hospitalitybranschens lönsamhet (Cleveland m.fl., 

2007, s. 275–276; Blomme m.fl., 2010, s. 270). Cleveland m.fl. (2007, s. 275–276) ger ett tydligt 

exempel på hur hög personalomsättning påverkar en verksamhets lönsamhet genom att presentera 

uppskattningen som giganten Marriott gjorde år 1991. Uppskattningen gjordes kring om 

Marriotts personalomsättning skulle öka med endast en procent skulle koncernen förlora mellan 

fem och femton miljoner dollar av dess vinst (Cleveland m.fl., 2007, s. 275–276).  

Problemet med hög personalomsättning och de stora kostnader som det resulterar i betonas vidare 

av Simons & Hinkin (2001, s. 65). De lyfter svårigheterna i att beräkna samt bestämma 

kostnaderna som är direkt kopplade till hög personalomsättning. Det kan vara en bidragande 

faktor till att många företagsledningar har svårt att följa upp och kontrollera dessa kostnader 

(Simons & Hinkin, 2001, s. 65). Simons & Hinkin (2001, s. 65) menar vidare att resultaten från 
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deras studie tydligt visar att hög personalomsättning har en stor påverkan på hotellets lönsamhet. 

De presenterar sedan ett samband mellan höjda löner för att öka personalens intentioner att stanna 

i verksamheten och minskade totala lönekostnader för de flesta hotell (Simons & Hinkin, 2001, s. 

66–67). O´Neill (2012, s. 875–876) menar att verksamheter inom hospitalitybranschen har 

avsevärda möjligheter att åstadkomma unika konkurrensfördelar genom att arbeta med de WLB-

relaterade problemen. O´Neill (2012, s. 875–876) menar att detta beror på att problemen i sin tur 

påverkar de anställdas prestation och motivation. Vidare påpekas att verksamheter som fokuserar 

på WLB-relaterade problem också kan uppnå högre arbetstillfredsställelse, bättre prestationer, 

högre kundnöjdhet och därmed även minskad personalomsättning (O'Neill, 2012, s. 875–876). 

2.4 Stress i arbetslivet  

Med ständigt ökande krav från arbetsplatsen, längre timmar, fler arbetsuppgifter, krav på att alltid 

vara tillgänglig tillsammans med ansvar som privatlivet ställer uppkommer allt fler konflikter i 

anställdas WLB (Robbins & Judge, 2018, s. 55). Kraven på arbetsplatsen kan klassas (se Figur 

1.) som organisatoriska faktorer och familjeproblem eller ekonomiska problem, kan klassas som 

personliga faktorer till uppkomsten av stress (Robbins & Judge, 2018, s. 640). Stress definieras: 

”ansträngande omständigheter som framkallar påfrestningar både fysiskt och psykiskt; ofta i 

samband med högt arbetstempo och tidsbrist” (Svenska Akademiens ordböcker, u.å.). Choudhury 

(2013, s. 3–5) förklarar vidare att det inte bara är rena krav från arbetslivet och privatlivet som är 

stressfyllt, utan även att försöka hitta balansen eller skapa ett schema för att få det att gå ihop. 

Choudhury (2013, s. 3–5) förklarar även att personligheten spelar stor roll i hur man hanterar 

stress och hur mycket stress man tål. Stress leder till fysiologiska, psykologiska och beteende 

relaterade konsekvenser (se Figur 1).  

Figur 1. Modellen är hämtad och översatt från Robbins & Judge (2018, s. 640). 
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De personliga eller psykologiska symptomen stress leder till är exempelvis ångest, 

koncentrationsproblem, brist på motivation samt ilska (Robbins & Judge, 2018, s. 640; 

Choudhury, 2013, s. 3–5). Vad symptomen sedan leder vidare till är det som påverkar 

organisationen: låg arbetsprestation, högre frånvaro samt som tidigare nämnt, högre 

personalomsättning. Vidare tillkommer även ökade kostnader för hälsovård för de som upplever 

stress eller på andra sätt dålig arbetsmiljö i verksamheten vilket ger ytterligare pålägg på 

förlusten för verksamheter (Cleveland m.fl., 2007, s. 275–276; O´Neill & Davis, 2013, s. 2).  

Stress är en faktor som är vanligt förknippad med yrken inom hospitalitybranschen tillsammans 

med uppfattningen om generellt dålig arbetsmiljö och låga löner (Cleveland m.fl., 2007, s. 276). 

Flertalet studier visar att både stress och utbrändhet inom hospitalitybranschen ofta är nära 

förknippat med obalans i anställdas WLB. Denna obalans är i sin tur en stor bidragande 

anledning till att anställda väljer att lämna sitt arbete (Cleveland m.fl., 2007, s. 276). 

Arbetsrelaterad stress har även en stor negativ påverkan på anställdas arbetsprestationer, speciellt 

stress gällande bemötande och service (O´Neill & Davis, 2011, s. 2). 

Att arbeta obekväma arbetstider och mycket övertid är båda vanligt förekommande inom 

hospitality-yrken (Cleveland m.fl., 2007, s. 277; Deery & Jago, 2015, s. 6). Obekväma arbetstider 

och övertid har en stor påverkan på anställdas fysiska och psykiska hälsa samt att det även är 

relaterat till problem med privatlivet och familjen (Cleveland m.fl., 2007, s. 277; Deery & Jago, 

2015, s. 6). O´Neill & Davis (2011, s. 7) har i sin studie undersökt vilka som är de vanligast 

förekommande stressfaktorerna inom hospitalitybranschen och kommit fram till för hög 

arbetsbelastning och spänningar/konflikter mellan de anställda är de vanligaste.  

2.5 Faktorer som påverkar WLB 

O´Neill (2012, s. 878) har i sin studie om WLB kopplat till hospitalitybranschen upptäckt 

mönster i respondenternas svar kring varför de valt att arbeta inom hospitalitybranschen. O´Neill 

(2012, s. 878) visar att valet är baserat på faktorer som att det är ett serviceorienterat och socialt 

arbete, att det är ett högt arbetstempo samt att arbetsuppgifterna är varierande.  

Det finns vidare faktorer som har en negativ inverkan på människors beslut att ansluta sig till 

hospitalitybranschen. Här menar O'Neill (2012, s. 876) att det är vitalt att identifiera och 

undersöka de faktorer som skapar konflikter i de anställdas WLB. Han presenterar vidare att en 

av de mest omtalade faktorerna som leder till dessa konflikter är arbetsschema och de 

oregelbundna, samt oförutsägbara arbetstider, som det ofta medför (O'Neill, 2012, s. 875). Dessa 
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förhållanden kan i sin tur leda till att anställda upplever mycket begränsad möjlighet och tid att 

spendera tid med sina anhöriga vilket sin tur ofta leder till känslomässig utmattning (Deery & 

Jago, 2009, s. 103).  

En aspekt som O'Neill (2012, s. 880–882) vidare presenterar är att flera av de faktorer som 

uppges ha en positiv inverkan på människors val att arbeta inom hospitalitybranschen även är 

faktorer som uppfattas problematiska på sikt. Dessa faktorer resulterar för många i stor oro för att 

utsättas för stress och utbrändhet. O´Neill (2012, s. 880–882) menar här att det sociala- och 

servicerelaterade i yrkesrollerna ofta kräver mycket energi och engagemang samt att det höga 

arbetstempot blir påfrestande på sikt.  

Deery & Jago (2009, s. 99) presenterar den upplevda bristen på möjlighet till utveckling och 

karriär som stora bidragande faktorer i anställdas beslutsprocess om att lämna 

hospitalitybranschen. En gemensam uppfattning av respondenterna i O’Neills (2012, s. 879) 

studie är också att anställda måste vara flexibla och beredda att flytta till annan ort för att ha 

möjlighet att avancera till högre befattningar.  

Hög arbetsbelastning är ett vanligt problem inom hospitalitybranschen och Deery & Jago (2009, 

s. 97–98) argumenterar i sin undersökning för att hög arbetsbelastning och arbetstider i form av 

många timmars arbete är starkt förknippat med sämre WLB. De menar att det finns en ohälsosam 

acceptans inom hospitalitybranschen när det gäller långa arbetsdagar. Bristen på flexibilitet leder 

ofta till att personal väljer att lämna, inte bara företaget, utan hospitalitybranschen i stort (Deery 

& Jago, 2009, s. 97–98). De betonar även att finns många bidragande faktorer till att pressen är 

särskilt påtaglig för yrkesroller inom hospitalitybranschen och pekar här på den snabba 

utvecklingen av teknik, behovet av direkt service samt det faktum att många verksamheter har 

öppet dygnet runt (Deery & Jago, 2009, s. 97–98).  

Deery & Jago (2009, s. 99–102) presenterar att en nyckelfaktor gällande konflikterna i anställdas 

WLB är kulturen på arbetsplatsen. Kulturen på arbetsplatsen är en form av organisationskultur 

som definieras av Robbins & Judge (2018, s. 541) som: “ett system av delade meningar som 

innehas av en organisationsmedlem som skiljer organisationen från andra.”. Deery & Jago (2009, 

s. 99–102) anser att kulturen på arbetsplatsen är direkt avgörande utifrån hur arbetsplatsen arbetar 

med WLB-frågor samt vilket stöd som anställda upplever att de får för att hantera balansen. Att 

hospitalitybranschen överlag erbjuder låga löner är allmänt känt, många yrkesverksamma 

uttrycker också starkt missnöje över det och det anses vara en av huvudfaktorerna till att anställda 
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väljer att lämna hospitalitybranschen (Wood, 2015, s. xi; Deery & Jago, 2015, s. 4; Deery & 

Jago, 2009, s. 99).  

De ovan nämnda faktorerna har i sin tur stor påverkan på arbetstillfredsställelsen och 

engagemanget gällande organisationen hos den anställda. Att arbeta inom hospitalitybranschen 

innebär till stor del bemötande av gäster varav en del kan vara påfrestande och innehålla 

konfrontationer av olika slag vilket också anses vara en bidragande faktor till stress och 

konflikter i WLB (Deery & Jago, 2009, s. 103). 

2.6 Strategier för WLB  

Trots att WLB har bekräftats vara ett problem som hospitalitybranschen står inför, får 

konflikterna mellan arbetslivet och privatlivet inte tillräckligt med uppmärksamhet (Cleveland 

m.fl., 2007, s. 276). Enligt Robbins & Judge (2018, s. 604–605) finns det strategier som 

organisationer kan använda sig av för att lösa anställdas konflikter inom WLB. Det finns olika 

strategier som är framtagna för att hjälpa anställda med WLB, nedan följer exempel på dessa. 

Enligt Robbins & Judge (2018, s. 293) är en populär strategi flextid. Flextid är ett sätt för 

anställda att själva lägga upp sina scheman, när man börjar och när man slutar, för att lättare 

hantera privatlivet. Flextid är dock, enligt Perlow (1997, s. 99), ett mycket brett uttryck som 

inkluderar att arbetstiden samt arbetsplatsen är flexibel. Här menas att flextid även inkluderar att 

ha möjligheten att arbeta hemifrån. Robbins & Judge (2018, s. 295) tar upp statistik som visar på 

att majoriteten av anställda ser flextid som en stor del i sin arbetstillfredsställelse. Vidare tar de 

upp att om man använder sig av möjligheten till flexibel arbetsplats mer än två dagar i veckan 

kallas det istället för telecommuting (Robbins & Judge, 2018, s. 295). Denna strategi kan vara till 

hjälp för många anställda då de uppfattas vara mer produktiva när de är ensamma. Vidare tas 

fördelen om reducerad stress och minskad personalomsättning upp under denna strategi. Dock 

kan det här arbetssättet hindra det innovativa som sker när anställda arbetar tillsammans samt att 

den kan uppfattas som begränsad till anställda som främst arbetar från en dator eller telefon 

(Robbins & Judge, 2018, s. 295). 

Utöver möjligheten för flexibel arbetstid och arbetsplats listar Deery (2008, s. 804) ett antal 

strategier som organisationer kan implementera för att främja WLB för sina anställda. Dessa 

strategier lägger vikt vid att skapa en arbetsplats som minskar stressen och höjer 

arbetstillfredsställelsen. Strategierna inkluderar bland annat möjligheten till utbildning och 

korrekt bemanning för att undvika att personalen blir överbelastad (Deery, 2008, s. 804). 
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Strategier som dessa är viktiga för hospitalitybranschen då tidigare forskning starkt tyder på att 

specifikt front-office personal är utsatta för stress och utbrändhet (Deery & Jago, 2015, s. 12). 

En annan aspekt i att skapa strategier som främjar WLB är att ledningen bör vara medvetna om 

de anställdas stressnivåer och ha kunskap om stresshantering (Deery, 2008, s. 803). Det här kan 

kopplas till Robbins & Judge (2018, s. 605) kulturbaserade strategier. Dessa strategier grundar 

sig i tanken om att skapa en organisationskultur som uppmuntrar WLB, där personalen kan få 

hjälp med olika konflikter som uppstår. Det är även viktigt att känna till anställdas upplevelse av 

WLB då anställda inte alltid uppfattar det som ett problem förens det är för sent (Deery & Jago, 

2015, s. 14). Cleveland m.fl. (2007, s. 278) menar på att anställda behöver ha en organisation som 

stöder WLB för att kunna finna den.      

2.7 Analysmodell 

Baserat på ovanstående presentation av tidigare teorier och forskning utformas en analysmodell 

(se figur 2). Analysmodellen tydliggör sambandet mellan obalans i anställdas WLB och den höga 

personalomsättningen som hospitalitybranschen har. Modellen visar hur de identifierade 

faktorerna som påverkar WLB leder till högre stressnivåer hos anställda och att en direkt 

konsekvens av detta är hög personalomsättning. Modellen syftar även till att förstärka behovet av 

att identifiera implementerbara strategier för att främja WLB inom hospitalitybranschen och 

därmed kunna minska personalomsättningen. 

 

 

Figur 2. Egen framtagen analysmodell 
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3. Problemformulering  

Att personalomsättning är en stor utmaning för hospitalitybranschen har tidigare bekräftats 

(Deery & Jago 2015, s. 1). Vidare har det förklarats vilken påverkan som hög personalomsättning 

har på lönsamheten i organisationer, där en ökning av personalomsättningen med 1% gav en 

förlust på mellan fem och femton miljoner dollar av hotellkedjan Marriott's vinst år 1991 

(Cleveland m.fl., 2007, s. 275–276).  

Fackförbundet Vision tog år 2015 fram en beräkningsmodell som visar de kostnader som 

personalomsättning tillför. Dessa kostnader är både direkta och indirekta och uppdelade i fyra 

områden utifrån Johréns modell för kostnader kopplat till personalomsättning (Vision, 2015, s. 2–

7). Dessa fyra kostnadsområden är rekryteringskostnader, introduktionskostnader, kostnader för 

inskolning och kostnader för avveckling och vakanser. Enligt deras beräkning av omsättningen av 

en anställd socialsekreterare, uppkommer en kostnad på en halv miljon kronor (Vision, 2015, s. 

2–7).  

WLB konflikter har bekräftats vara ett problem som hospitalitybranschen står inför (Cleveland 

m.fl., 2007, s .276) och kan kopplas till flera olika faktorer, exempelvis oregelbundna samt 

oförutsägbara arbetstider (O'Neill, 2012, s. 875) och den upplevda bristen till 

utvecklingsmöjligheter (Deery & Jago 2009, s. 99). Att finna WLB förklarar Choudhury (2013, s. 

3–5) är stressfyllt och en av konsekvenserna utav denna stress är högre personalomsättning 

(Robbins & Judge, 2018, s. 640). 

Med vetskapen om de stora ekonomiska nackdelarna som hög personalomsättning medföljer, 

tillsammans med de faktum att konsekvensen av konflikter i anställdas privatliv och arbetsliv är 

hög personalomsättning behövs applicerbara strategier som kan främja WLB analyseras. 

Strategierna bör analyseras utifrån vilka faktorer som har störst påverkan samt för att visa att 

dessa är applicerbara i hospitalitybranschen och kan bidra till att lösa problemet med den 

personalomsättning som uppkommer från WLB konflikter.   
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4. Syfte och frågeställningar 

Syftet med studien är att utifrån tidigare teorier undersöka faktorer som påverkar anställdas WLB 

samt analysera fram applicerbara strategier som främjar WLB för att minska 

personalomsättningen i hospitalitybranschen.  

 Syftet utmynnar i två frågeställningar: 

1. Hur har de identifierade WLB-faktorerna påverkat individers beslut att lämna 

hospitalitybranschen? 

2. Vilka strategier för att främja WLB är applicerbara i hospitalitybranschen? 

5. Kunskapsbidrag 

Efter tre års studier av hospitality och företagsekonomi har författarna till denna studie fått 

kunskap om hospitalitybranschens utmaningar, där den största uppfattas vara att attrahera och 

behålla personal. Det har vidare bekräftats efter insamling av material i form av tidigare 

forskning av bland annat Wood (2015) och Deery & Jago (2015). Vidare bekräftar Robinson & 

Judge (2018, s. 640) att obalans i privatlivet och arbetslivet är en faktor som leder till hög 

personalomsättning. Cleveland m.fl. (2007, s. 276) studie visar att WLB konflikten är stor inom 

hospitalitybranschen och konflikterna är främst kopplade till oregelbundna och långa arbetsdagar.  

Hög personalomsättning leder till stora ekonomiska problem för organisationer och det har 

bevisats leda till ökade kostnader som i sin tur påverkar organisationens lönsamhet (Cleveland 

m.fl., 2007, s. 270–276). Med vetskapen om att hospitalitybranschen dels har hög 

personalomsättning och dels även stora konflikter i anställdas WLB uppfattas det viktigt att 

studera ämnet vidare. Det anses även högst relevant att genom denna studie försöka finna 

lösningar på dessa konflikter. Att Cleveland m.fl. (2007, s. 270–276) uttrycker att ämnet som 

idag, trots dess stora betydelse, har fått liten uppmärksamhet inom hospitalitybranschen, är något 

som vidare anses styrka studiens betydelse. Studien kommer bidra med kunskap om hur bättre 

WLB inom hospitalitybranschen kan minska den höga personalomsättningen och därmed, på sikt, 

även kunna öka lönsamheten.  
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6. Metod och material  

I följande avsnitt görs en presentation med analyser för studiens valda metod, hur 

urvalsprocessen av respondenter utförts och hur insamlingen av data genomförts. Avsnittet ger 

vidare en presentation av respondenterna som data samlats in ifrån, hur datamaterialet har 

analyserats till ett resultat samt vilka etiska beaktanden som har tagits för studien. 

6.1 Metodval 

Studien är baserad på kvalitativ metod då målet är att söka utökad kunskap om tidigare 

yrkesverksammas, inom hospitalitybranschen, upplevelser och uppfattning (Bryman, 2011, s. 

372.) Eftersom studiens syfte och frågeställningar är kopplade till vad människor tycker 

uppfattades det självklart att undersöka deltagarnas perspektiv, vilket ligger till grund för 

kvalitativ metod (Patel & Davidsson, 2016, s. 82; Alvehus, 2013, s. 81). Vidare har inte studien 

till syfte att ge ett generaliserbart resultat utan ska bidra till förståelse av beteende, värderingar 

och åsikter baserat på studiens kontext (Bryman, 2011, s. 372). Kvalitativ metod är dock 

komplext på många sätt och Patel & Davidsson (2016, s. 120) samt Hsieh & Shannon (2005, s. 

1277) förklarar hur det inte finns någon enhetlighet eller enkla procedurer för forskare att förhålla 

sig till vid kvalitativa studier. Patel & Davidsson (2016, s. 120) beskriver även vidare det vanliga 

fenomenet att forskare, vid användning av kvalitativ metod, utformar sina egna sätt och 

tolkningar. De påpekar även att varje kvalitativ undersökning kräver sin individuella variant av 

metod samt att det vid analys av det insamlade datamaterialet finns utrymme för egna lösningar 

och angreppssätt (Patel & Davidsson, 2016, s. 120, 122). Alvehus (2013, s. 20) beskriver 

komplexiteten i användande av kvalitativ metod samt svårigheterna i att avgränsa kvalitativ från 

kvantitativ metod. Han menar här att en kvalitativ undersökning inte betyder att allt som har med 

kvantitet att göra därmed är oväsentligt. Vidare påpekas även att det faktum att använda kvalitativ 

metod inte avgränsar undersökningen i någon större utsträckning då det finns många varianter att 

använda (Alvehus, 2013, s. 20). Han menar vidare att kvalitativ metod påverkas av de ambitioner 

som forskaren har med sin studie, vad forskaren vill ha sagt och vilket typ av forskningsbidrag 

den vill åstadkomma (Alvehus, 2013, s. 23) 

 

6.1.1 Semistrukturerade intervjuer 

Den specifika kvalitativa metod som används för denna undersökning är semistrukturerade 

intervjuer men med inslag av strukturerade intervjufrågor (Se avsnitt: 6.1.2 Utformning av 
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intervjuguide).  Innan beslutet om att kvalitativ metod var rätt för denna studie diskuterades även 

den kvantitativa metoden i form av enkäter som ett alternativ. Enkäter bör enligt Bryman (2011, 

s. 228) främst byggas på fasta frågor vilket ledde till avgörandet att utesluta denna metod. Att 

utesluta enkäter grundade sig i att det inte är möjligt att ställa följdfrågor vilket leder till att man 

riskerar att missa användbar information. Slutna frågor ansågs vidare kunna avgränsa möjligheten 

att få ta del av respondenternas berättelser och citat, något som uppfattades vara en viktig del för 

studiens resultat. Alvehus (2013, s. 80) förklarar också att intervjuer är en oersättlig metod när 

det handlar om att undersöka hur människor tänker, känner eller handlar. Eftersom 

semistrukurerade är flexibla intervjuer möjliggörs det även att ställa följdfrågor och be 

respondenterna utveckla sina svar när intressanta, oväntade, men användbara svar uppstår 

(Bryman, 2011, s. 415).  

Semistrukurerade intervjuer karaktäriseras enligt Patel & Davidsson (2016, s. 82) genom att 

forskaren gör en lista över teman som under intervjuerna ska tas upp men ger respondenten 

möjligheten att i stor utsträckning svara fritt. Det är enligt Patel & Davidsson (2016, s. 83) en 

fördel att forskaren som ska genomföra kvalitativa intervjuer är införstådd och har förkunskaper 

om det ämne som ska undersökas. Det vanligaste är att forskaren studerar tidigare 

undersökningar och forskning som gjorts inom samma ämnesområde (Patel & Davidsson, 2016, 

s. 83) vilket även författarna till denna studie inledde undersökningen med att göra.  

Vid dessa studier kring tidigare forskning identifierades ett antal faktorer, kopplade till WLB, 

som enligt tidigare undersökningar påverkar yrkesverksammas, inom hospitalitybranschen, 

stressnivå samt beslut att lämna branschen. Dessa faktorer kom sedan att behandlas som teman 

för undersökningen genomgående i arbetet och varje faktor blev även ett tema vid utformandet av 

intervjuguiden.  

6.1.2 Utformning av intervjuguide 

För denna studies intervjuguide valdes flera typer av frågor. Varje tema är baserat på dels två 

fasta frågor med en skala som låg till grund för att ge ett tydligt och jämförbart resultat och dels i 

öppna inledande frågor, uppföljningsfrågor och avslutande frågor (Bryman, 2011, s. 422). Den 

inledande frågan utformades som diskussionsfråga kring en specifik faktor där respondenterna 

uppmanades att berätta om sin tid i hospitalitybranschen och frågeschemat fungerade främst som 

inspiration för intervjuarna vilket liknas vid en semistrukturerad intervju (Alvehus, 2013, s. 82). 

Vidare utformades uppföljningsfrågor utifrån hur den specifika faktorn påverkade 

respondenternas stressnivå, där svarsalternativen var bundna till en femgradig skala, och ledde 
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vidare till vad respondenten ansåg att arbetsplatsen hade kunnat göra annorlunda för att 

förändra/förbättra situationen. Den avslutande frågan syftade till i vilken utsträckning faktorn 

påverkade respondentens beslut att lämna hospitalitybranschen som även den var bunden till en 

femgradig svarsskala. 

Beslutet att utforma två frågor med fasta svarsalternativ i form av femgradiga skalor vilket mer är 

att likna mot en strukturerad intervju (Alvehus, 2013, s. 83) grundade sig i att samtliga 

faktorer/teman som intervjuguiden är utformad efter visade sig ha påverkan på yrkesverksammas 

stressnivå samt beslut att lämna branschen. Det uppfattades därför viktigt att undersöka i vilken 

utsträckning dessa påverkade och på så vis även kunna identifiera om några av dessa faktorer 

påverkade i en större utsträckning än andra och då ansågs slutna svarsalternativ generera 

tillräckliga data. 

För att vidare säkerställa att frågorna skulle utmynna i ett analyserbart resultat för studiens syfte 

och frågeställning togs beslutet att göra pilotintervjuer. Två pilotintervjuer utfördes och dessa 

bidrog även till att säkerställa att frågorna var enkla för respondenterna att förstå och för att 

studien i helhet skulle bli bra (Bryman, 2011, s. 258). 

6.2 Urval 

Urvalet av respondenterna för denna studie var baserat på två kriterier: att deltagarna har arbetat i 

hospitalitybranschen samt att de, av någon anledning, valt att lämna den. Urvalsmetoden blev 

därmed ett målinriktat urval. Ett målinriktat urval är enligt Bryman (2011, s. 434) ett strategiskt 

urval som grundar sig i att urvalet ska stämma överens med forskningsfrågorna.  

Vidare var även bekvämlighetsurval en del i urvalsprocessen. Denna urvalsmetod innebär att man 

använder de respondenter som finns tillgängliga (Bryman, 2011, s. 433). Valet av denna 

urvalsmetod gjordes inte aktivt utan framkom under studiens gång på grund av Covid-19 som 

uppfattades göra det svårare att hitta respondenter. Urvalsprocessen resulterade i åtta 

respondenter med en stor blandning av ålder, yrkesverksamma år i hospitalitybranschen, 

erfarenheter, utbildningsnivåer. 

6.3 Genomförande  

Efter fastställande av metodval och urvalsprocess påbörjades utformningen av intervjuguiden (se 

ovanstående avsnitt: Utformning av intervjuguide). Efter att intervjuguiden var utformad 

påbörjades processen av att hitta respondenter till de semistrukturerade intervjuerna. Här 



 

14 

 

nyttjades författarnas, samt handledarens, nätverk där sedan åtta respondenter valdes ut. Innan 

intervjuerna utfördes så genomfördes två pilotintervjuer. Under pilotintervjuerna gjordes 

upptäckten att frågorna kunde uppfattas som subjektiva och ensidiga, detta efter antagandet att 

samtliga respondenter skulle vara missnöjda med sin tid i hospitalitybranschen. Det utformades 

efter pilotintervjuerna ett alternativ till frågeställningarna för att skapa en större flexibilitet i 

intervjuerna. 

När frågorna justerats så kontaktades fyra av respondenterna via mejl och fyra via telefon. 

Samtliga respondenter fick ta del av ett informationsbrev (se Bilaga 2) där bland annat studiens 

syfte och utformning presenterades, information om GDPR och anonymitet samt krav om 

samtycke. Alla visade stort intresse för att delta i undersökningen och tid för intervjuerna bokades 

in. Fyra av intervjuerna genomfördes genom fysiska möten där endast en av författarna deltog. 

De andra fyra genomfördes via Zoom där båda författarna var närvarande. Samtliga intervjuer 

spelades in via Zoom eller mobiltelefon och transkriberades sedan noggrant. 

6.4 Dataanalys 

Alvehus (2013, s. 22) förklarar komplexiteten i tolkning och analys av material insamlat genom 

kvalitativ metod. Han förklarar här att tolkningen syftar till att bidra med en utökad förståelse av 

det undersökningen är inriktad på. Detta faktum gör att tolkning av kvalitativa data är direkt 

knuten till problemet som undersöks och den teori som redan finns. Denna komplexitet var något 

som författarna bakom denna undersökning också blev påverkade av.  

Att välja analysmetod blev inte enkelt då intervjun bestod av både sluta och öppna frågor samt att 

teman tagits fram redan vid undersökning av tidigare forskning. Efter noggranna studier av olika 

kvalitativa analysmetoder kom författarna att välja att använda sig av en riktad innehållsanalys 

med deduktiv ansats (Wildemuth, 2016, s. 319; Åkerlund, 2017, s. 27; Alvehus, 2013, s. 109). 

Wildemuth (2016, s. 321) samt Hsieh & Shannon (2005, s. 1277) förklarar att kodning och 

kategorisering av insamlade data, genom denna metod, kan ske på flera olika sätt där ett 

tillvägagångssätt är att det utförs baserat på den tidigare forskningen och teorierna som 

undersökts. Hsieh & Shannon (2005, s. 1281) menar att denna analysmetod med fördel kan 

användas vid studier där det finns tidigare forskning inom ämnet som skulle dra nytta av att 

beskrivas mer utförligt och därmed skapa en utökad förståelse. Att analysen har en deduktiv 

ansats menar Åkerlund (2017, s. 27) vidare innebär att forskaren utgår från tidigare teori och 

kanske även färdiga kategorier för att undersöka om verkligheten stämmer överens med den 
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tidigare teorin. Denna analysmetod anses även mycket användbar inom kvalitativ forskning enligt 

Wildemuth (2016, s. 319). 

Hsieh & Shannon (2005, s. 1281) förklarar även att en riktad innehållsanalys är en strukturerad 

process där forskarna, baserat på tidigare forskning och teorier om ämnet, identifierar 

nyckelbegrepp, eller som i denna studie, nyckelfaktorer som sedan utgör kodningskategorierna. 

Hsieh & Shannon (2005, s. 1281) beskriver även att om datamaterialet samlas in genom 

intervjuer är det en god tanke att ha öppna frågor som sedan följs av riktade frågor som är 

baserade på de förutbestämda kategorierna, vilket är precis på det sätt som intervjuerna för denna 

studie är uppbyggda. Patel & Davidsson (2016, s. 123) menar även att kategoriernas namn med 

fördel kan användas som rubriker i presentationen av resultatet för att förtydliga för läsaren, 

något som använts i denna studie. Detta upplevdes stämma väl överens med denna studie och 

därför togs beslutet att använda denna metod.  

Materialet som samlades in transkriberades först och sedan kodades utefter de redan 

förutbestämda kategorierna: arbetstider, ersättning/lön, bemötande, organisationskultur, 

arbetsbelastning och utvecklingsmöjligheter. Kategorierna i detta fall uppkom ur de faktorer som 

identifierats under studier av tidigare forskning. Resultaten av en riktad innehållsanalys utgörs av 

bevis som antingen stödjer den tidigare forskningen eller inte. I enlighet med Hsieh & Shannons 

(2005, s. 1283) beskrivning av processen att genomföra en riktad innehållsanalys har även denna 

studies resultatdiskussion baserats på den tidigare forskningen. Syftet med att använda denna 

analysmetod är bland annat att organisera stora mängder text till färre kategorier för att skapa 

struktur, ordning och överblick av det insamlade materialet (Hsieh & Shannon, 2005, s. 1285). 

Efter genomförandet av den riktade innehållsanalysen presenterades detta i resultatet genom 

löptext, citat samt grafer (Yin, 2011, s. 227). I enlighet med den etiska principen 

konfidentialitetskravet (Bryman, 2011, s. 132) och för att skydda respondenternas identiteter har 

respondenterna benämnas som respondent A-H (se Tabell 1. Information om respondenterna). 

 

6.5 Etiska beaktanden 

Under denna undersökning har forskningsetik och kvalitet varit fokus gällande hela arbetets 

utformning. Främst gällande det som undersökningen och datainsamlingen inkluderar, 

exempelvis hanteringen av personers uppgifter, lagring av uppgifter samt personliga upplevelser. 

Med ett forskningsprojekt kommer ett stort ansvar för samtliga som deltar i undersökningen på 
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något sätt samt att höga krav ställs på den som genomför undersökningen (Vetenskapsrådet, 

2017, s. 12). Samtliga faser och dess medföljande skyldigheter har tagits i beaktande i denna 

studie: före undersökningens genomförande, främst att ge information och behandla samtycken 

av deltaganden i undersökningen, under genomförandet, där risker och liknande står i fokus, och 

efter, där det handlar om förvaring av uppgifter/dokument samt publicering (Vetenskapsrådet, 

2017, s. 13–14). 

Genomförandet av studien har medfört en viss behandling av personuppgifter (inga känsliga 

sådana). Författarna har tog därför del av en kurs i GDPR som universitetet förespråkat samt 

registrerat att studien inkluderar behandling av personuppgifter. I största möjliga mån har lagring 

av direkta personuppgifter som namn och liknande undvikits för att skydda respondenterna. 

Eftersom begreppet personuppgifter är brett och även inkluderar kodat material samt alla 

uppgifter som på något sätt kan kopplas ihop med en specifik individ (Vetenskapsrådet, 2017, s. 

71), har vissa, icke känsliga, personuppgifter behövts lagrats under studiens genomförande. Här 

har konfidentialitetskravet beaktas, innebärande att samtliga respondenter behandlas med 

konfidentialitet samt att den lagrade informationen inte kan kommas åt av någon annan än 

författarna (Bryman, 2011, s. 132). 

Respondenterna fick fullständig information om hur deras personuppgifter hanteras i 

informationsbrevet (se Bilaga 2) som respektive respondent fick ta del av och samtycka till innan 

intervjun påbörjades. Informationsbrevet var baserat på de två etiska principerna 

informationskravet och samtyckeskravet (Bryman, 2011, s. 131–132). Informationskravet är 

enligt Bryman (2011, s. 131) en princip som säger att forskaren ska ge information om studiens 

syfte, studiens moment och att respondentens medverkande är frivilligt. Samtyckeskravet stärker 

detta vidare och har som krav att deltagaren själv samtycker om sitt deltagande (Bryman, 2011, s. 

132). Med detta som grund inkluderades informationsbrevet av en presentation av studiens syfte, 

var arbetet kommer publiceras, att samtliga respondenter är helt anonyma och att de enda 

personerna som tagit del av direkta personuppgifter är författarna till studien. Vidare inkluderades 

information om att intervjuerna spelades in och transkriberades, att både inspelningarna och 

transkriberingarna tas bort så fort arbetet blivit godkänt samt hur dessa uppgifter lagras till dess. 

Informationsbrevet avslutas tydligt med att genom att svara på frågorna har personen läst och 

samtyckt personens medverkan i studien. 

Övrig etisk princip som har beaktats är nyttjandekravet menade att de insamlade uppgifter endast 

kommer används i denna forskning och dess ändamål (Bryman, 2011, s. 132). 
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7. Resultat 

I följande avsnitt kommer undersökningens resultat presenteras. Resultat från kvalitativa studier 

kan med fördel presenteras genom beskrivande text i kombination med andra icke-språkliga 

presentationer som diagram, figurer, fotografier eller annat (Yin, 2011, s. 227). I enlighet med det 

kommer resultatet från de frågor som ställts till respondenterna med fasta svarsalternativ 

(femgradig skala) även presenteras i form av figurer (se Bilaga 3 och Bilaga 4). Bilaga 3 visar hur 

de olika faktorerna påverkat respondenternas stressnivå och Bilaga 4 visar hur de olika faktorerna 

påverkat respondenternas beslut att lämna hospitalitybranschen. Närmast nedan följer Tabell 1 

med en översikt över de deltagande respondenterna: 

 

Tabell 1: Information om respondenterna 

Respondent Om respondenten  

Respondent A Arbetat som hotellchef i 4 år. Lämnade hospitalitybranschen för 7 år sedan. Ingen utbildning inom 

hospitalitybranschen.  

Respondent B Arbetat som receptionist och servitris i 4 år. Lämnade hospitalitybranschen för 2 år sedan. Gymnasial 

utbildning inom hospitalitybranschen. 

Respondent C Arbetat som inhouse sales manager, receptionschef, platschef, receptionist, biträdande restaurangchef, 

servitris och kock. Aktiv i hospitalitybranschen 10–11 år, lämnat hospitalitybranschen för 1 år sedan. 

Kandidatexamen inom hospitalitybranschen. 

Respondent D Arbetat inom marknadsavdelning, reception och servering. Aktiv i hospitalitybranschen i 10 år, lämnat 

hospitalitybranschen för 2 år sedan. Kandidatexamen inom hospitalitybranschen. 

Respondent E Arbetat som sommelier, i matsal och servering. Aktiv i hospitalitybranschen i 5 år, lämnat 

hospitalitybranschen för 4 år sedan. Kandidatexamen inom hospitalitybranschen. 

Respondent F Arbetat som köksbiträde, restaurangbiträde, kock & köksmästare. Aktiv i hospitalitybranschen i 7–8 år, 

lämnat hospitalitybranschen för 4 år sedan. Gymnasial utbildning inom hospitalitybranschen. 

Respondent G Arbetat som servitris, bartender & kock. Aktiv i hospitalitybranschen i 9 år, lämnat hospitalitybranschen för 

3–4 år sedan. Ingen utbildning inom hospitalitybranschen.  

Respondent H Arbetat som servitris, roomservice och receptionist. Aktiv i hospitalitybranschen i 6 år, lämnat 

hospitalitybranschen för 4 år sedan. Kandidatexamen inom hospitalitybranschen. 
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7.1 Arbetstider 

Respondenternas arbetstider i hospitalitybranschen såg olika ut, respondent A, C och G hade 

heltidsanställningar, B var deltidsanställd, F och H var timanställda och respondent D hade både 

heltid och deltidsanställningar. Resultatet visar på att övertid var ett förekommande problem för 

majoriteten av respondenterna i hospitalitybranschen. Respondent C uppgav: ”Ja men typ 300% 

skulle jag säga att jag jobbade ungefär...”. Vid övertidsarbete fick samtliga respondenter 

ersättning i form av antingen betald övertid eller förskjuten arbetstid. Respondent C hade 

förskjuten arbetstid och uttryckte sitt missnöje med detta genom att förklara att det inte fanns 

möjlighet att ta ut denna. 

Samtliga respondenter uppgav att de inom hospitalitybranschen hade oregelbundna arbetstider 

med en kombination av morgnar, kvällar och helger. Vidare uttryckte samtliga respondenter att 

arbetsplatserna ringt utöver respondenternas ordinarie arbetstider och velat att de skulle komma 

in och jobba, så kallat att bli inringd. Respondenterna hade olika uppfattningar kring om 

arbetsplatsen krävde att de skulle komma in när de blev inringda på ledig tid. Respondenterna 

uttryckte de att det inte var ett uttalat krav men att man av olika anledningar inte uppfattade att 

man hade möjlighet att tacka nej. Dessa anledningar bestod av att det fanns en viss jargong på 

arbetsplatsen, att om respondenten inte tackade ja till extrapass skulle arbetsplatsen inte ringa 

igen, att respondenten inte kände att sig vara i position att tacka nej samt att de upplevde att det 

fanns en förväntning att tacka ja för annars blev de sura. Endast respondent F svarade positivt på 

frågan och sa de ringde för att respondenten tyckte det var roligt att jobba och därmed tackade ja. 

Respondenterna hade olika uppfattning huruvida arbetsplatsen kunde eller borde ändra sina 

rutiner gällande arbetstider. Resultatet visar att problemet dels att låg i bemanningen, att de ofta 

var underbemannade, men dels också i arbetsplatsens brist på framförhållning. Respondent G gav 

en konkret lösning på problemet i form av jour och förklarade: 

  

Då kan de som är helt lediga verkligen slappna av, men sen gäller det ju att man som 

chef också tar det seriöst och tänker att man inte får ringa någon som inte har jour. Då 

behöver ju inte de heller fundera på om folk kan jobba när de ringer.   
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Endast respondent F sa att arbetstiderna inte påverkade respondentens stressnivå alls och 

resterande respondenterna uppgav att arbetstiderna var en faktor som påverkade deras stressnivå i 

någon grad (se Bilaga 3). Respondenterna kommenterade att det som gjorde att arbetstiderna 

påverkade stressnivån var att de aldrig kunde slappna av eller känna sig lediga. Arbetstiderna 

påverkade inte respondent B, F eller H beslut att lämna hospitalitybranschen medans resterande 

uppgav att arbetstider påverkade mellan lite och avgörande för respondenternas val att lämna 

hospitalitybranschen (se Bilaga 4). 

Det uppkom vidare i resultatet att arbetstiderna var en av de faktorerna till att respondenter inte 

skulle överväga att gå tillbaka till hospitalitybranschen. Respondent H uttryckte: 

  

Jag vill ju inte tillbaka till branschen för jag har ju väldigt flexibla arbetstider nu, lönen är 

bättre, det är bättre villkor än vad det är i branschen om man säger så. 

  

Även respondent F uttryckte detta och uppgav att ha arbetat dagtid i flera år skulle det inte vara 

aktuellt att gå tillbaka till att arbeta obekväma arbetstider.  

 

7.2 Ersättning/lön 

Respondenterna uppgav skilda uppfattningar gällande deras lön/ersättning. Respondent A 

uttryckte sig vara nöjd med sin lön i hospitalitybranschen, men menade på att det kunde kopplas 

till sin höga post i organisationen. Respondent A utvecklade vidare genom att berätta att, trots att 

respondenten var nöjd med sin egen lön, inte var nöjd med resterande anställdas löner. 

Respondent A menade att dessa inte var rättvisa mot det arbete de utförde. Att lönen inte alltid 

kändes rättvis i relation till det utförda arbetet uttrycktes av fler av respondenterna. Att det inte 

kändes rättvist grundades i tankar om dricks och hur den påverkade lönen och att lönen jämfört 

med utfört arbete inte motsvarar stressnivån, pressen eller de hårda arbetsförhållandena som 

respondenterna uttryckte sig uppleva i hospitalitybranschen. Respondent F uttryckte det motsatta 

genom att berätta om att det grundade sig i respondentens bra avtal som inkluderade bland annat 

Ob-tillägg (obekväma arbetstider) vid kvällsarbete samt att få extra betalt för timmar utöver 

vanlig arbetstid och när arbetsplatsen upplevde bra utfört arbete.   
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Resultatet visar att respondenterna hade spridda möjligheter att kunna påverka sin lön där 

respondenterna uttryckte sig antingen kunna förhandla sin lön eller inte kunde förhandla sin lön. 

Respondent A ansåg inte att arbetsplatsen kunde gjort något annorlunda genom att förklara att 

ekonomin i hospitalitybranschen inte håller för det. 

Resultatet visar på att ersättning/lön påverkade respondenterna stressnivå i olika grad (se Bilaga 

3). Respondent D och H uppfattade att lönen påverkade deras stressnivå ganska mycket, 

respondent G svarade väldigt mycket och resterande respondenter uttryckte att ersättning/lön inte 

hade någon påverkan på deras stressnivå. Respondent G som uttryckte att ersättning/lön 

påverkade stressnivån väldigt mycket utvecklade genom att berätta: 

  

… det var ju det också som gjorde att man kände att man inte kunde tacka nej när man 

blev inringd för det var ju inte så bra lön så man kände att man var tvungen att ta det man 

fick. 

  

Ersättning/lön var gav vidare spridda åsikter i vilken grad denna faktor påverkade 

respondenternas beslut att lämna (se Bilaga 4). För respondent A, som det uttryckte att det 

påverkade beslutet att lämna hospitalitybranschen ganska mycket förklarade: 

 

Jag var aldrig riktigt bekväm med att de lönerna låg så lågt för mina arbetare. Jag såg ju 

hur tungt det var och att de hade ont och att jag inte kunde driva på lönen mer. 

 

För resterande respondenter påverkade ersättning/lön antingen ingenting, lite eller ganska 

mycket. Resultatet visar på att ersättning/lön var inte en avgörande faktor för någon av 

respondenterna att lämna branschen.  
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7.3 Bemötande av gäster 

Samtliga respondenter uttryckte att de blivit otrevligt bemötta i hospitalitybranschen men 

frekvensen varierade. Respondent B uttryckte att det främst var affärsgäster som var stressade 

och inte hade tid att vänta. Respondent D upplevde att det hände vid varje pass och uttryckte att 

”folk har väl väldigt lätt att skälla lite extra på servicepersonal för de tänker att de har rätt att göra 

det.”  Resterande respondenter upplevde inte det som något större problem och sa bland annat att 

det positiva vägde upp det negativa och att man lärde sig hantera det. 

Huruvida arbetsplatsen gav stöd och hade riktlinjer för hur respondenterna skulle hantera 

situationer när de blev otrevligt bemötta uttryckte respondenterna delade uppfattningar om. 

Respondenterna som uttryckte sig ha riktlinjer uppgav att det inkluderade att ge gästen 

kompensationer, att chefen som tog över när det blev jobbigt samt sunt förnuft. Respondent C 

uttryckte att arbetsplatsen hade uttalat vad som var okej och inte okej och förklarade vidare: 

  

Sen så hade vi tydliga riktlinjer för att man absolut inte ska acceptera några kränkningar 

av liksom, ja men sexuella trakasserier eller rasism eller nått annat otrevligt, det är ju 

liksom… Då har man 100 % rätt att bara skicka ut gästen och bara såhär att nej men du, 

du får inte vara här. 

  

Samtliga respondenter, förutom respondent B, uttryckte att de fick stöd från arbetsplatsen, chefer 

och kollegor. Respondent B menade på att det inte fanns tid för att hjälpa och stötta varandra i 

dessa situationer. 

Resultatet visar på spridda åsikter gällande bemötandet av gäster kopplat till deras stressnivå (se 

Bilaga 3). Respondent D förklarade på vilket sätt det påverkade respondentens stressnivå genom 

att berätta: ”…man tar det ändå ganska personligt även om man vet att det inte är ens fel och går 

och ältar...” 

Respondent A uttryckte sig inte se att arbetsplatsen hade kunnat hantera det annorlunda på något 

sätt utan menade på att sig inte trodde på vattentäta lösningar utan på ”after action”, att gå 

tillbaka, samtala med gruppen se vad som kunde gjorts annorlunda. Resterande respondenter gav 

olika förslag på förändringar och dessa var att anpassa verksamheten mer utifrån gästerna så att 
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mindre missnöjen uppstår, att ha fler uppföljningar, tydligare riktlinjer så de inte behöver lösa 

situationen själv samt bättre information om arbetsplatsen så de hade varit mer beredda på vad 

som kunde ske. 

Bemötande av gäster var en avgörande faktor för beslutet att lämna hospitalitybranschen för 

respondent B. Resterande upplevde att det inte påverkade deras beslut alls eller att det påverkade 

deras beslut att lämna hospitalitybranschen lite (se Bilaga 4). 

7.4 WLB & organisationskultur 

Respondent B, C och G uttryckte att de inte alls upplevde en balans mellan privatliv och yrkesliv. 

De övriga uppgav att de upplevde någon form av balans men kommenterade även att de vid sin 

verksamma tid i hospitalitybranschen varit unga, levt ensamma och därmed inte heller haft så 

höga krav på WLB. De menade även vidare att privatliv och arbetsliv flutit ihop under tiden i 

hospitalitybranschen. 

Resultatet visar vidare delade meningar gällande uppfattningen kring hur kommunikationen på 

arbetsplatsen kring WLB fungerade, det visar dock tydligt på obefintligt stöd från arbetsplatsen 

gällande samma aspekt. 

Respondent F uppgav att kulturen på arbetsplatsen samt WLB inte påverkade personens 

stressnivå någonting alls, respondent A att det påverkade lite, respondent B, G och H att det 

påverkade ganska mycket och respondent D och E att det påverkade mycket samt C att det 

påverkade väldigt mycket (se Bilaga 3). Respondent C berättade att: ”Jag kunde absolut inte 

slappna av på fritiden, då tänkte jag ju på jobbet hela tiden.” och respondent A uttryckte: ”Jag är 

tacksam att jag inte arbetar så idag.” 

  

Om arbetsplatsen kunnat göra något annorlunda för att hantera det bättre uppgavs fler perspektiv 

från respondenterna och svaren fokuserades främst på önskemål om mer personal och tydligare 

rutiner för hur olika situationer bör hanteras. Respondent C, D och G beskrev även problemet 

med schemaläggning. Respondent C, som haft flertalet chefsroller bland annat receptionschef, 

uppgav att det är en delad uppfattning inom hospitalitybranschen att just den yrkesrollen är: ”det 

värsta jobbet i hela världen!”. Vidare uttryckte C att det främst beror på schema-ansvaret, som 

inkluderas i den yrkesrollen, som skapar en enorm- och ständigt pågående stress hos chefer i 

samtliga branscher. För att förbättra denna situation föreslog respondent C: 
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Det jag ser att man hade kunnat göra är att kanske ha tre schema-ansvariga så att man har 

ett roterande schema för det, det landar i är att ha ett jouransvar 24 timmar per dygn, 365 

dagar per år är liksom väldigt stressande. 

 

Respondent G, som främst arbetat i den direkta driften, gav som förslag att införa jour för 

exempelvis två medarbetare under vissa tider då arbetsbelastningen vanligtvis är hög. Respondent 

G menar här att det skulle minska stressnivån hos de som är lediga att slippa oroa sig för att 

jobbet ska ringa hela tiden. Det skulle även underlätta för arbetsplatsen då de skulle vara 

försäkrade om att ha personal som de kan ringa in om behov uppstår istället för att behöva ”jaga” 

personal. 

 

Respondent A och F uppgav vidare att WLB och kulturen på arbetsplatsen inte påverkat deras 

beslut att lämna hospitalitybranschen alls, E och H uppgav att det påverkade lite, B och D att det 

påverkade ganska mycket och C och G att det har var helt avgörande (se Bilaga 4).  

 

7.5 Arbetsbelastning 

Respondent C uppgav att arbetsbelastningen: ”Absolut inte!” var rimlig och berättade sedan 

vidare om de tre saker som personen upplevde belastade mest, vilket var: schema, antal 

arbetstimmar per vecka samt att respondenten upplevde sig ha ”för många hattar”. Samma 

respondent berättade vidare att under en tid i hospitalitybranschen arbetade personen som 

platschef, planerade samtliga events, jobbade i driften, hade budgetansvar samt arbetade med 

försäljning och marknadsföringsfrågor. Problemet med att ”ha för många hattar” beskrevs också 

vidare av en respondent D som höll med om att arbetsbelastningen var orimlig och vidare 

berättade: ”Ja från och till så kunde man ju få rätt mycket extra och att det förväntade sig att man 

skulle klara saker själv som man annars var två personer till.” Respondent H uttryckte:  

 

Nej men den var väl rimlig, eller det är svårt, eftersom jag jobbade på ett så litet hotell och 

jag jobbade mest kvällar och då var man ju mest ensam och det var ju rimligt förutom 

dom 2 timmarna eller 1 timmen där allting bara sket sig. Så ja det funkade ju men 

periodvis var det väldigt mycket arbetsbelastning. 
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Respondenterna beskrev vidare problemet med att lyckas bemanna hotellen rätt, respondent F 

uppgav här att bemanningen fungerade bra medan respondent D, E och G uppgav att de oftast var 

underbemannade. Resterande respondenter uppgav att de ibland var underbemannade men ibland 

också överbemannade, samtliga av dessa hade främst arbetat inom hotell och respondent A 

uppgav: ”Det var periodvis 2% beläggning och periodvis 100% och då va det bara att köra.” och 

respondent B förklarade vidare:  

 

Visst hotellet vet hur många rum som är bokade men alla kommer samtidigt vid in- och 

utcheckning. De som bor tänker ju inte att de ska komma pö om pö. Där hade det inte 

hjälpt om vi var fler, vi hade bara tre datorer och det blir inte rimligt att fem ska jobba för 

att underlätta under en timmes tid. Det är väl ett av branschens problem, inte enstaka 

arbetsplatser. 

 

Respondent C, som främst arbetat i olika chefspositioner, beskrev dilemmat genom att förklara 

att det även kan bli en ekonomisk stress om man är för många på arbetet under lugnare 

stunder/perioder och utvecklade vidare: ”hur man än vrider och vänder så vinner man aldrig, 

antingen är man för många eller så är man för få…” 

Respondent A och F uppgav att arbetsbelastningen inte påverkat deras stressnivå alls, G att det 

påverkat lite, D, E och H att det påverkat ganska mycket och B och C att det påverkat väldigt 

mycket (se Bilaga 3). Respondent D förklarade vidare:  

 

Det var ju också så att man ville ju inte lämna över en massa till nästa som skulle jobba 

men ville ju ändå ha gjort det som stod att man kunde göra på ett visst antal timmar. Så 

det blir väl alltid lite så prestationsångest. 

 

Respondent F ansåg inte att det fanns något som arbetsplatsen kunnat göra för att hantera 

arbetsbelastningen och bemanningen på ett bättre sätt på grund av att det fungerade bra och 

respondent A menade på att arbetsplatsen varit en liten verksamhet med endast tio anställda och 
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därför fanns mycket begränsade möjligheter till förändring. Respondent C, E och G förespråkade 

att anställa mer personal medan D och H ansåg att en förändrad attityd inom hospitalitybranschen 

behövs. Respondent E, som förespråkade mer personal, förklarade att det ofta finns folk som vill 

jobba timmar och att man borde utnyttja det mer då det är: ”en sådan flexibilitet som är både bra 

och dålig i branschen”. Respondent D, som istället förespråkade förändrad attityd, berättade om 

upplevelsen att ofta känna sig stressad över att inte ha tydliga riktlinjer kring vad som borde 

prioriteras under ett arbetspass och att det ofta uttrycktes missnöje hos övriga personalen vid 

överlämningar om något inte hunnits med eller prioriterats bort under dagen. Respondent D 

förklarar vidare att om arbetsplatser hade ”en mer okej attityd” till saker så hade stressen kring 

dessa faktorer också minskat. 

Resultatet visar på spridda uppfattningar om till vilken grad arbetsbelastningen påverkat 

respondenternas beslut att lämna hospitalitybranschen. Respondent B och C uppgav att 

arbetsbelastningen var en avgörande faktor och berättade att de upplevt ohälsa på grund av den 

tunga arbetsbelastningen. Respondent B berättade: 

 

… att det blev så stressigt periodvis, påverkade mig väldigt mycket. När jag väl sa upp 

mig hade jag en tid där jag inte gjorde någonting och det kändes som hela världen runt 

mig kraschade, jag gick till och med och kollade fall jag hade gått in i väggen då på grund 

av att jag hade så många stressiga moment. Jag har nu sett till att mitt jobb och min 

vardag är mycket lugnare än vad den var förut och nu mår jag mycket bättre. 

 

Resterande respondenter uppgav att arbetsbelastningen antingen inte påverkat deras beslutat alls 

eller att det påverkat deras beslut att lämna hospitalitybranschen lite (se Bilaga 4). 

7.6 Utvecklingsmöjligheter  

Vad gällande huruvida respondenterna upplevde sig ha utvecklingsmöjligheter under sin tid i 

hospitalitybranschen skiljde sig åt. Respondent B, G, E och H uppgav att de hade dåliga 

utvecklingsmöjligheter, A, C och D att de hade bra utvecklingsmöjligheter och F uppgav att det 

främst handlade om eget ansvar. A och C uppgav även att de främst arbetat i större organisationer 

och att det där funnits en ”rejäl budget” för det. Båda dessa respondenter uttryckte även en 
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förståelse för att möjligheterna inte är lika stora i mindre/enskilda verksamheter. Respondent G 

och H uppgav även att de främst varit anställda i väldigt små organisationer.  

Endast respondent E ansåg sig haft möjligheten att få en högre befattning medan resterande 

respondenter inte ansåg sig haft möjligheten till en högre befattning och respondent F förklarade:  

 

...på ett sätt men problemet var ju att det redan fanns någon på alla positioner så för att jag 

skulle ha fått en högre befattning på exempelvis hotellet jag arbetade på så skulle ju någon 

annan ha behövt sluta. Så det handlade egentligen om det fanns en ledig plats någonstans 

att fylla. 

 

Respondent B, D, G och H uppgav att de inte upplevde någon motivation till att utvecklas från 

arbetsplatsen medan A och C menade att de upplevde att arbetsplatsen motiverade dem. 

Respondent F uppgav istället att det handlade om eget ansvar och E hade ingen åsikt. Respondent 

D, som inte ansåg att arbetsplatsen motiverade, berättade:  

 

Nej inte speciellt mycket. Det var väl ofta man frågade, vad finns det för möjligheter och 

då var det alltid att det skulle in någon extern, eller från någon annanstans så även om det 

fanns så var de dåliga på att chansa internt. 

 

Vidare visar resultatet på att utvecklingsmöjligheterna inte varit en faktor som påverkat 

respondenternas stressnivå i någon större utsträckning då endast respondent D uppgav att det 

påverkat lite medan resterande respondenter uppgav ingenting (se Bilaga 3).  

Om arbetsplatsen kunnat hantera dessa frågor annorlunda visade på gemensamma uppfattningar 

mellan respondenterna. Endast respondent C och G ansåg att det fungerade bra som det var 

medan samtliga resterande uppgav att bättre kommunikation kring vilka möjligheter som finns 

inom verksamheten skulle förbättra situationen. Respondent D, F och H ansåg att mer frekventa 

utvecklingssamtal skulle förbättra där det främst fokuseras på individuell ambitionsnivå, 

vägledning och uppföljning gällande utveckling inom sitt yrke.  
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Respondent C, D och G uppgav att utvecklingsmöjligheterna inte varit en faktor som påverkat 

deras beslut att lämna hospitalitybranschen någonting alls, B och F uppgav att det påverkat lite, A 

och H att det påverkat ganska mycket och E uppgav att det varit avgörande (se Bilaga 4). 

8. Diskussion 

I nedanstående avsnitt följer två diskussioner. Först följer en resultatdiskussion som kommer 

diskutera resultatet från undersökningen. Sedan kommer en metoddiskussion göras som 

diskuterar studiens tillvägagångssätt och kvalitet. 

   

8.1 Resultatdiskussion 

Resultatdiskussionen kommer dra paralleller från studiens bakgrund med tidigare teorier till den 

insamlade datan. Parallellerna som dras grundar sig i att vidareutveckla och testa de tidigare 

teorierna för WLB faktorer kopplade till personalomsättning. Diskussionen ska vidare visa på 

vilka av strategierna (som presenterats i bakgrunden) som uppfattas vara applicerbara åtgärder 

utifrån respondenternas uppfattningar. 

8.1.1 Sambandet mellan WLB faktorer, stress och personalomsättning   

Resultatet i studien visade flertalet gånger på att faktorerna inte är fristående utan att de påverkar 

varandra. Resultatet visar även att faktorerna arbetstider och ersättning relaterar till varandra 

genom problemet att behöva arbeta extra-pass för att få ihop en stabil inkomst. Här uttryckte 

respondenterna att de aldrig kunde känna sig lediga eller slappna av på fritiden på grund av att de 

ofta blev inringda utöver sin ordinarie arbetstid, något som upplevts 

påverka stressnivån. Det stämmer väl överens med både Cleveland m.fl. (2007, s. 

277) och Deery & Jago (2015, s. 6) undersökningar där de presenterar att de 

obekväma arbetstiderna och den stora mängden övertidsarbete (som karaktäriserar 

hospitalitybranschen) bevisat har en stor påverkan på anställdas fysiska- och psykiska hälsa.  

 

Missnöje gällande ersättning/lön har enligt tidigare studier klassats som en huvudfaktor för att 

anställda lämnar hospitalitybranschen (Wood, 2015, s. xi; Deery & Jago, 2015, s. 4; Deery & 

Jago, 2009, s. 99). Denna studie har dock inte visats sig ha lön som en huvudfaktor men det 

kan bekräftas att stort missnöje kring lönen finns. Resultatet visar på missnöje och 
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framför allt en gemensam upplevelse om att lönen inte var rättvis i relation 

till den arbetsbelastning eller den stressnivå respondenterna utsattes för. Vidare visar resultatet att 

respondenten med chefsposition i hospitalitybranschen inte kände sig tillfreds med sina anställdas 

löner.  

 

Missnöjet kring lönen var en anledning att tacka ja till extraarbete, men det visade sig också vara 

en organisationskulturell fråga. Resultatet visar på upplevelser om outtalade krav att komma in 

utöver ordinarie arbetstider, då det annars uppstod dålig stämning samt att möjligheten för att bli 

inringd igen försämrades. Respondenterna upplevde vidare att det inte fanns öppna diskussioner 

kring WLB på arbetsplatserna. Här var de anställda själv tvungna att lyfta WLB-relaterade 

problem. Det för att anställda själva inte alltid uppfattar det som ett problem förens det är för sent 

(Deery & Jago, 2015, s. 14). Det bekräftas av resultatet att respondenterna inte upplevde sig finna 

WLB och de få som de gjorde det uttryckte vidare att de upplevde arbetslivet och privatlivet flutit 

samman. 

Hög arbetsbelastning och många timmars arbete är starkt förknippat med sämre WLB och 

tidigare forskning visar att det finns en ohälsosam acceptans inom hospitalitybranschen när det 

gäller långa arbetsdagar (Deery & Jago, 2009, s. 97–98). Utifrån respondenternas berättelser om 

arbetsbelastningen vid underbemanning upplevs problemet ligga i kulturen på arbetsplatsen. Det 

uppges av flera respondenter att kraven på respondenterna i många fall kan upplevas som 

orimliga genom exempelvis att ha flera personers arbetsuppgifter samt många spridda 

arbetsuppgifter. Konsekvensen av den höga arbetsbelastningen var att två av respondenterna 

upplevt psykisk ohälsa under sin tid i hospitalitybranschen.  

Tidigare studier visar på att hospitalitybranschen karaktäriseras av otrevligt bemötande från 

gäster och att det sociala- och servicerelaterade i yrkesrollerna inom hospitalitybranschen ofta 

kräver mycket energi och engagemang (O'Neill, 2012, s. 880–882). Det eftersom bemötande och 

interaktioner med kunder kan vara påfrestande och innehålla konfrontationer av olika slag vilket 

också anses vara en bidragande faktor till stress och konflikter i WLB (Deery & Jago, 2009, s. 

103). Det var något som bekräftas av samtliga respondenter som uppgav att de någon gång blivit 

otrevligt bemötta av gäster. 

Det finns en utbredd uppfattning om att det råder brist på utvecklingsmöjligheter inom 

hospitalitybranschen (Deery & Jago, 2009, s. 99) och utvecklingsmöjligheterna anses vara en 

faktor som påverkar motivationen och inspirationen hos anställda mer än vad det är en 
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stressfaktor. Denna studie tillsammans med tidigare forskning visar på att den upplevda bristen 

av möjlighet till utveckling och karriär är en bidragande faktor i anställdas beslut att lämna 

hospitalitybranschen (Deery & Jago, 2009, s. 99). 

Utifrån resultatet uppfattas att huruvida faktorerna påverkar individers stressnivå samt deras 

beslut att lämna hospitalitybranschen är personliga. Det kan kopplas med Choudhury’s (2013, s. 

3–5) uppfattning om att personligheten spelar stor roll i hur man hanterar stress. Vad som 

däremot kan bekräftas här är att samtliga faktorer har en betydelse och påverkar individer på 

olika sätt och bör därmed få mer fokus i organisationer. Vidare kan alla faktorer i någon grad 

utlösa stress som vidare leder till konsekvensen hög personalomsättning (Robbins & Judge, 2018, 

s. 640). Fokus bör därmed läggas på alla faktorer och hitta lösningar och strategier för att minska 

problemet. 

8.1.2 Applicerbara strategier och åtgärder för hospitalitybranschen 

Något som tidigt i denna studie konstaterades var hur stora kostnader som skapas vid hög 

personalomsättning med exempel från Marriott (Cleveland, m.fl., 2007, s. 275–276) samt från 

fackförbundet Vision som utfört beräkningar för kostnader gällande personalomsättning (Vision, 

2015, s. 2–7). Samtliga WLB faktorer som identifierats i bakgrunden och från resultatet har 

bekräftats påverka människors beslut till att lämna hospitalitybranschen i någon utsträckning. 

Vidare visar resultatet på att respondenterna upplever brist på åtgärder för dessa problem. 

Strategier för att främja WLB anses därmed behövas för att kunna minska den höga 

personalomsättningen. Diskussionen grundas främst i respondenternas kommentarer om vad 

anställda behöver för strategier för att underlätta på arbetsplatsen. 

Flextid är en strategi som många arbetsplatser använder för att minska anställdas stress på 

arbetsplatsen och för att hjälpa till att underlätta i privatlivet (Robbins & Judge, 2018, s. 293). 

Flextid ett mycket brett uttryck som inkluderar att arbetstiden samt arbetsplatsen är flexibel 

(Perlow, 1997, s. 99). Det visade sig att flextid var något som vissa respondenter hade under sin 

tid i hospitalitybranschen. Det upplevs vid vidare analys inte att flextid eller telecommuting 

kommer göra stor skillnad på de centrala stressfrågorna och kommer därmed inte vidare 

diskuteras. 

Konflikter mellan arbetslivet och privatlivet kan enligt tidigare forskning leda till att anställda 

upplever mycket begränsad möjlighet och tid för att spendera tid med sina anhöriga vilket sin tur 

ofta leder till känslomässig utmattning (Deery & Jago, 2009, s. 103). Det visar på varför 
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respondenterna inte hade det problemet när de var i hospitalitybranschen när de levde ensamma. 

Vad som här uppfattas vara problemet är att hospitalitybranschen inte tänker långsiktigt och inte 

från början uppfyller WLB krav. En organisation behöver stödja WLB för att anställda ska kunna 

finna den (Cleveland m.fl. 2007, s. 278). Föreslagna åtgärder för att förbättra hanteringen av 

dessa situationer från respondenterna grundar sig i förändringar i kulturen. Här uppfattas 

kulturbaserade strategier vara viktiga och applicerbara för hospitalitybranschen. Första steget bör 

vara att skapa en organisationskultur med öppna diskussioner kring problem som uppstår hos de 

anställda och regelbundna uppföljningssamtal istället för att det ska ligga på den anställda att 

lyfta problem som uppstår. Bättre kommunikation och öppna diskussioner är vidare åtgärder som 

kan hjälpa anställda som upplever stress vid bemötande av otrevliga gäster. Respondenterna 

uppgav vid ämnet bemötande av gäster, vilja ha tydligare information och riktlinjer för hur de 

skulle hantera otrevliga gäster. O’Neill (2012, s. 875–876) menar att verksamheter kan uppnå 

unika konkurrensfördelar genom att arbeta med WLB-relaterade problem. Det skapar ytterligare 

fördelar för organisationer som har en kultur som främjar WLB. O’Neill (2012, s. 875–876) 

menar vidare att dessa åtgärder även kan leda till minskad personalomsättning och därmed även 

ökad lönsamhet. 

En annan aspekt inom kulturen på arbetsplatsen kopplat till öppna diskussioner är stresshantering. 

Det är viktigt att ledningen är medvetna om de anställdas stressnivåer och har kunskap om 

stresshantering (Deery, 2008, s. 803). En öppnare organisationskultur som bjuder in till samtal 

och hjälper anställda i svåra situationer skulle kunna vara en strategi som gör stor skillnad i 

anställdas stressnivå. Att kunna prata om stressen, känna sig hörd, få stöd, hitta lösningar som 

kan främja WLB samt få bättre information om stresshantering är viktiga åtgärder som kan 

underlätta för de anställda. 

Höja arbetstillfredsställelsen är något som skulle minska stressnivån drastiskt enligt Deery (2008, 

s. 804) och därmed uppfattas leda till minskad personalomsättning. Åtgärder för att öka 

arbetstillfredsställelsen inkluderar bland annat möjligheten till utbildning samt vägledning och 

uppföljning för utveckling. Vidare kopplat till arbetstillfredsställelse säger tidigare forskning att 

korrekt bemanning för att undvika att personalen blir överbelastad är viktigt (Deery 2008, s. 804; 

Deery & Jago, 2009, s. 99–102). Vidare är hospitalitybranschen, specifikt front-office personal, 

utsatta för stress och utbrändhet (Deery & Jago, 2015, s. 12). Resultatet påvisar dels att 

utbrändhet hos personalen är ett faktum då två av de åtta respondenterna uttryckt att de blivit det 

av sina hospitality-yrken. Men att bemanna korrekt, speciellt för hotellverksamheter, är 

problematiskt och även något som beskrivits av de flesta respondenter. 
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En konkret åtgärd som uppkom vid studien för att underlätta arbetsbelastningen och för 

arbetsplatsen att kunna hantera bemanningen mer korrekt var jour. Med jour menades det att 

genom att ha en viss ordinarie bemanning och sedan en eller två anställda som har jour (de 

tider/kvällar/helger som det förväntas bli hög arbetsbelastning) så skulle resterande anställda i 

verksamheten kunna njuta av sin ledighet och slappna av utan oro eller stress över att bli inringd 

med kort varsel. Vidare menade respondenten som uppgav denna åtgärd att arbetsplatsen då även 

skulle kunna undvika stress och oro över om personal som blir inringda kan arbeta eller inte. Då 

det har uppfattats vara ett vanligt problem inom hospitalitybranschen anses det förslaget vara en 

fungerande och applicerbar strategi att införa i hospitalitybranschen, som skulle kunna minska 

stressnivån och främja WLB. 

En annan aspekt som uppfattas vara viktig för att anställda lättare ska finna WLB är att ledningen 

är medvetna om de anställdas stressnivåer och har kunskap om stresshantering (Deery, 2008, s. 

803). En öppnare kultur som bjuder in till samtal och hjälper anställda i svåra situationer skulle 

kunna vara en strategi som gör stor skillnad i anställdas stressnivå i hospitalitybranschen. 

 

8.2 Metod- och materialdiskussion 

Efter utförandet av studien har besluten om de olika tillvägagångssätten för studien diskuterats. 

Diskussionen grundar sig i att se om korrekt metod utförts. Det kommer här diskuteras om olika 

metodvalen som har gjorts samt vilka andra metodval som hade varit passande för denna studie. 

Vidare kommer även diskussioner om studiens kvalitet föras utifrån bland annat validitet och 

räntabilitet.   

8.2.1 Metodvalet och dess konsekvenser 

Studien grundar sig i en kvalitativ ståndpunkt genom semistrukurerade intervjuer. Efter 

insamlingen av resultat och genomförd analys uppfattas det som rätt beslut. Resultatet har en 

tydlig koppling till tidigare forskning och kan besvara syftet och frågeställningarna. Som tidigare 

noterat har studien inte haft till syfte att finna generaliserbara resultat utan utveckla och testa 

tidigare teorier utifrån individers åsikter och berättelser. Utifrån denna ståndpunkt uppfattas 

metoden varit passande till studien. 

Något som behöver lyftas fram är de konsekvenserna som metodvalet har medfört samt en analys 

av hur andra metoder hade ställt sig i förhållande till studiens syfte. För den här studien ville inte 
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generaliserbara resultat hittas, men det har noterats att i förhållande till studiens frågeställningar 

kan en kvantitativ metod med enkäter, som diskuterats i metodvalet, vara passande. Enkäter hade 

endast varit en passande metod om syftet inte hade inkluderat att lyfta individers uppfattningar. 

Eftersom syftet för studien inkluderar individers berättelser uppfattades inte enkäter som en 

passande metod. 

Andra konsekvenser som metodvalet har medfört är att de semistrukurerade intervjuerna på något 

vis kunnat påverkat respondenternas svar. Studiens semistrukurerade intervjuer inkluderade ett 

flertal frågor med fastställda svarsalternativ. Det leder till att respondenterna i de frågorna inte 

hade möjlighet att uttrycka sig fritt. Vad som här bör noteras är att dessa frågor inte stannade här 

utan ledde vidare in på diskussioner där flera följdfrågor ställdes för att säkerställa att 

respondenten kunde uttrycka sina åsikter. Om metodvalet istället hade utgått från helt 

ostrukturerade intervjuer hade respondenterna kunnat uttrycka sig helt fritt genom hela 

intervjuerna. Det leder vidare in på konsekvenserna för analysmetoden. Om studien hade 

genomförts med helt ostrukturerade intervjuer kunde en tematisk analys ha utförts där nya teman 

(som inte funnits i bakgrunden) kunde identifieras. Det är ett passande tillvägagångssätt och hade, 

förmodligen, resulterat i intressanta svar. Vad som här blir problematiskt är att den inte utgår 

ifrån tidigare forskning och teorier, vilket för denna studie var centralt. För att kunna utveckla 

och testa tidigare teorier var studien tvungen att utgå ifrån teorier och analysmetoden blev riktad 

innehållsanalys med deduktiv ansats. 

8.2.1 Studiens kvalitet 

Studien har utifrån teoretisk referensram tillsammans med studiens undersökning lett till flera 

diskussioner om ämnet. För att säkerställa att studien kommit fram till relevant kunskap ska 

kvaliteten på studien ska nu värderas. Kvaliteten på studien visar på dess trovärdighet och 

tillförlitlighet (Bryman, 2011, s. 354) som är en viktig ståndpunkt för alla studier. 

För att diskutera kvaliteten på en vetenskaplig studie menar Alvehus (2013, s. 122) att det är 

viktigt att diskutera sambandet mellan reliabilitet och validitet. Reliabilitet hänvisar till frågan: 

om samma studie skulle upprepas av en annan forskare, skulle samma resultat hittas (Alvehus, 

2013, s. 122)? Det uppfattas att om en annan forskare skulle följa denna studies utformning och 

metod skulle det leda till liknande resultat vilket tyder på hög reliabilitet. Det vill dock påpekas 

att studien grundar sig i främst i individers åsikter och berättelser vilket gör att en liknande studie 

inte kommer ge samma resultat om den inte har samma respondenter. Vidare till validitet som 
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innebär att studien undersöker det den var menad att undersöka (Alvehus, 2013, s. 122; Bryman, 

2011, s. 352). Studien har tidigare konstaterat ge det resultatet som syftet inkluderat. Syftet med 

studien var att utifrån tidigare teorier undersöka WLB faktorer som påverkar individers beslut att 

lämna branschen. Det upplevs därmed att studien har dels hög reliabilitet men dels även hög 

validitet. 

För att vidare visa på studiens validitet är dess en viktig punkt poängfullhet (Alvehus, 2013, s. 

125). Den här studien visar på dess poängfullhet i avsnittet nedan om dess praktiska användning 

där det bekräftas att studien har en betydelse genom att utveckla tidigare forskning samt ge 

förslag till åtgärder som kan göra skillnad för hospitalitybranschen inom studiens kontext. 

Att ha en autenticitet och att respondenterna är rättvist representerade är vidare viktigt för 

studiens validitet (Alvehus, 2013, s. 126). För den här studien har autenticitet visats vid 

användning av citat direkt transkriberade från intervjuerna. Det har även noterats flera synpunkter 

och motsägelser för att studien inte ska uppfattas som endimensionell (Alvehus, 2013, s. 126). 

Något som uppfattats som viktigt och som bekräftas av Alvehus (2013, s. 126) är studiens 

transparens. För att visa på transparensen har studien därför tydligt presenterat all möjlig data och 

alla resonemang. Vad som vidare menas med möjlig data är exempelvis de transkriberade 

intervjuerna som inte kunnat inkluderas utifrån de tidigare nämnda etiska principerna som ligger 

till grund för undersökningen. Vad som vidare gäller för resonemangen är att tydliga och enkla 

diskussioner har gjorts (Alvehus, 2013, s. 127) som stärker studiens transparens.  

9. Slutsatser 

Syftet med studien var att undersöka faktorer som påverkar anställdas WLB samt analysera fram 

applicerbara strategier som främjar WLB för att minska personalomsättningen i 

hospitalitybranschen. Slutsatsen är att samtliga faktorer: arbetstider, lön, bemötande av gäster, 

organisationskultur, arbetsbelastning och utvecklingsmöjligheter påverkar individers beslut att 

lämna hospitalitybranschen. I vilken utsträckning faktorerna påverkat individernas beslut att 

lämna hospitalitybranschen samt faktorernas påverkan på individers stressnivå har visats vara 

högst personliga. Samtliga faktorer har vidare visats påverka varandra, specifikt faktorn 

lön/ersättning som visats främst påverkar anställda i samband med andra faktorer. Strategier för 

samtliga faktorer kan därmed appliceras för att främja WLB. 
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Slutsatsen för vilka strategier som är applicerbara i hospitalitybranschen är att de kulturbaserade 

strategierna är fokus. Det behövs en organisationskultur som arbetar med att främja WLB för att 

anställda ska kunna finna den. Det görs genom att skapa en organisationskultur för öppna 

diskussioner om stress och WLB konflikter samt tydlig information om riktlinjer för hur olika 

situationer ska hanteras med fokus på bemötandet av otrevliga gäster. Det behövs även finnas 

utvecklingsmöjligheter och tydlig kommunikation från arbetsplatsen vad dessa inkluderar. Det 

har påvisats finnas en brist på kulturbaserade strategier i hospitalitybranschen, men även en brist 

på hantering och information om bemanningen. En applicerbar strategi för hospitalitybranschen 

är att arbeta med och utveckla jourpersonal. Genom att applicera dessa strategier främjas 

anställdas WLB och utesluter att WLB är en orsak till att individer lämnar hospitalitybranschen. 

10. Praktisk användning och vidare forskning 

Denna studie är menad att ge arbetsgivare, inom hospitalitybranschen, en bredare förståelse samt 

uppfattning om problemet med hög personalomsättning, hur detta är kopplat till anställdas WLB 

och vilka faktorer som påverkar i störst utsträckning. För att arbetsgivare ska få konkreta åtgärder 

att arbeta utefter har strategier, som syftar till att främja WLB och som är applicerbara i 

hospitalitybranschen, analyserats fram. Genom att applicera dessa strategier som exempelvis att 

att skapa en organisationskultur som aktivt arbetar för att främja WLB för de anställda, anses 

samtliga verksamheter inom hospitalitybranschen ha möjlighet att minska sin personalomsättning 

och därmed uppnå en högre lönsamhet. Studien belyser sambandet mellan välmående personal 

och en välmående organisation. Vidare har studien även genomförts med förhoppningen om att, 

genom att lyfta denna problematik, öka förståelsen för den och ge förslag på lösningar, kunna 

bidra till en hälsosammare arbetsmiljö inom hospitalitybranschen samt ett förbättrat och utvidgat 

ansvar för den sociala hållbarheten. 

Det finns flera vägar att gå för att öka kunskaperna inom WLB kopplat till personalomsättningen, 

som har identifierats som en av hospitalitybranschen största utmaningar. En kvantitativ 

undersökning skulle utifrån denna studie kunna genomföras för att vidare bekräfta slutsatserna. 

Att utföra en kvantitativ studie skulle utmynna i ett generaliserbart resultat som identifierar i 

vilken grad faktorerna påverkar samt vilken av faktorerna som påverkar individers stressnivå och 

beslut att lämna branschen mest. Förslagsvis kan därmed vidare forskning inkludera en 
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kvantitativ metod i form av enkät. Enkäten skulle här syfta till att se dels individer som lämnat 

branschens åsikter men som dels även inkluderar åsikter från individer som är kvar i branschen. 

Att undersöka individer som är kvar i branschen skulle bidra till utökad information om vilka 

faktorer som påverkar de som är i branschen och vilka som det främst behövs fokuseras på för att 

minimera risken för att de lämnar branschen.  

Vidare forskning skulle även kunna utföras genom en fallstudie där de framtagna strategierna har 

applicerats för att se vilken skillnad som strategierna haft på hur de anställda upplever att 

faktorerna påverkar de. Främst skulle en fallstudie som testar och undersöker jourarbete i 

hospitalitybranschen vara aktuellt då detta uppfattas som en strategi som har lite uppmärksamhet 

och forskningsutrymme i hospitalitybranschen, Den här typen av studie skulle leda till resultat 

som konkret och praktiskt visar på att användning av strategier som främjar WLB gör skillnad för 

dels anställdas upplevelse i hospitalitybranschen men dels även skillnad för hospitalitybranschens 

personalomsättning.  
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Bilaga 1 Intervjuguide  

Allmänna frågor:  

1. Arbetsposition(er) i branschen?  

2. Har du någon utbildning?  

3. Hur länge var du i branschen? 

4. Vad fick dig att börja i branschen?  

5. Hur länge sen var det du lämnade branschen? 

6. Vad arbetar du med idag?    

Frågor kopplade till faktorer och strategier  

Arbetstider 

1. Heltid? Deltid? Typiskt schema? Övertid? Kvällar? Helger? Inringd? Vilka 

krav/förväntningar ställdes på att arbeta övertid/utöver ordinarie schema? Vad använde 

arbetsplatsen för strategier för att hantera detta? Flextid? Vad hände om ni arbetade 

övertid? Fanns stöd från arbetsplatsen?  

2. Hur påverkade detta din stressnivå? 

Om svar nöjd: Detta var inget som påverkade din stressnivå? 

Ingenting Lite Ganska mycket Mycket Väldigt mycket 

3. Hur hade du velat att arbetsplatsen hanterade det? 

Om svar nöjd: Hade du sett att arbetsplatsen kunnat hantera det annorlunda?  

4. Hur påverkade det ditt beslut att lämna branschen?  

Om svar nöjd: Detta var inget som påverkade ditt beslut att lämna branschen? 

Ingenting Lite Ganska mycket Mycket Avgörande 

Ersättning/lön  

1. Var du nöjd med din lön? Tyckte du det va en rättvis lön mot arbetet du utförde? Hade du 

möjlighet påverka din lön? 

2. Hur påverkade detta din stressnivå?  

Om svar nöjd: Detta var inget som påverkade din stressnivå?  

Ingenting Lite Ganska mycket Mycket Väldigt mycket 
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3. Hur hade du velat att arbetsplatsen hanterade det? 

Om svar nöjd: Hade du sett att arbetsplatsen kunnat hantera det annorlunda?  

4. Hur påverkade det ditt beslut att lämna branschen?  

Om svar nöjd: Detta var inget som påverkade ditt beslut att lämna branschen? 

Ingenting Lite Ganska mycket Mycket Avgörande 

Otrevligt bemötande av gäster  

1. Var det något som hände regelbundet? Trakasserier? På vilket sätt blev du otrevligt 

bemött? Hur hanterade arbetsplatsen det? Stöd? Fanns det riktlinjer för hur du skulle 

hantera det på plats?  

2. Hur påverkade detta din stressnivå? 

Om svar nöjd: Detta var inget som påverkade din stressnivå? 

Ingenting Lite Ganska mycket Mycket Väldigt mycket 

3. Hur hade du velat att arbetsplatsen hanterade det? 

Om svar nöjd: Hade du sett att arbetsplatsen kunnat hantera det annorlunda?  

4. Hur påverkade det ditt beslut att lämna branschen?   

Om svar nöjd: Detta var inget som påverkade ditt beslut att lämna branschen? 

Ingenting Lite Ganska mycket Mycket Avgörande 

WLB och organisationskultur  

1. Hur upplevde du att du fick ihop arbetslivet och privatlivet? Hur arbetade du med det? 

Hur arbetade arbetsplatsen med det? Fick du stöd? Hade du några personalförmåner? 

Kunde dessa underlätta balansen mellan privat- och arbetsliv? Fanns det öppna 

diskussioner om exempelvis stress? Hur var information och kommunikationen till 

chefen? Hur var kommunikationen anställda emellan? Möten? Kunde man prata med 

chefen om konflikter som uppstod mellan privatliv och arbetslivet? Hur upplevde du 

arbetsmiljön?  

2. Hur påverkade detta din stressnivå? 

Om svar nöjd: Detta var inget som påverkade din stressnivå? 

Ingenting Lite Ganska mycket Mycket Väldigt mycket 

3. Hur hade du velat att arbetsplatsen hanterade det? 

Om svar nöjd: Hade du sett att arbetsplatsen kunnat hantera det annorlunda?  
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4. Hur påverkade det ditt beslut att lämna branschen?  

Om svar nöjd: Detta var inget som påverkade ditt beslut att lämna branschen? 

Ingenting Lite Ganska mycket Mycket Avgörande 

Arbetsbelastning 

1. Hur var arbetsbelastningen var den rimlig? Hur såg bemanningen ut? 

2. Hur påverkade detta din stressnivå? 

Om svar nöjd: Detta var inget som påverkade din stressnivå? 

Ingenting Lite Ganska mycket Mycket Väldigt mycket 

3. Hur hade du velat att arbetsplatsen hanterade det? 

Om svar nöjd: Hade du sett att arbetsplatsen kunnat hantera det annorlunda?  

4. Hur påverkade det ditt beslut att lämna branschen?  

Om svar nöjd: Detta var inget som påverkade ditt beslut att lämna branschen? 

Ingenting Lite Ganska mycket Mycket Avgörande 

Utvecklingsmöjligheter? 

1. Internutbildning? Möjligheten till utveckling? Högre befattning? Upplevde du att 

arbetsplatsen arbetade för att motivera dig? 

2. Hur påverkade detta din stressnivå? 

Om svar nöjd: Detta var inget som påverkade din stressnivå? 

Ingenting Lite Ganska mycket Mycket Väldigt mycket 

3. Hur hade du velat att arbetsplatsen hanterade det? 

Om svar nöjd: Hade du sett att arbetsplatsen kunnat hantera det annorlunda?  

4. Hur påverkade det ditt beslut att lämna branschen?  

Om svar nöjd: Detta var inget som påverkade ditt beslut att lämna branschen? 

Ingenting Lite Ganska mycket Mycket Avgörande 

Har du något du skulle vilja tillägga?  
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Bilaga 2 Informationsbrev  

Hej! 

Vi, Carolina Gunnarsson och Louise Ahlroos, går tredje året på programmet Hotell- och 

Värdskap vid Restaurang- och Hotellhögskolan, Örebro universitet. För vårt examensarbete gör 

vi en studie där vi undersöker sambandet mellan work-life balance och personalomsättningen ur 

ett hospitality-perspektiv. Syftet med studien är att identifiera de primära faktorerna som påverkar 

de anställdas möjligheter till balans i arbetslivet och privatlivet i hospitalitybranschen, samt att 

vidare finna strategier för WLB som kan appliceras i branschen för att minska 

personalomsättningen och därmed uppnå ökad lönsamhet. 

Vi söker därför dig som har varit i hospitalitybranschen men valt att lämna för en intervju.  

Intervjun beräknas ta cirka 45 minuter. 

Deltagande är frivilligt och du kan när som helst utan förklaring dra dig ur. Det slutliga arbetet 

kommer att lämnas in för slutlig bedömning den 5 juni 2020. Studien kommer att publiceras 

online i forskningsarkivet DiVA. Vid intresse skickar vi gärna resultatet till dig som deltar i 

studien. 

Din identitet kommer att skyddas genom att samtliga respondenter kommer vara anonyma, inga 

namn eller liknande kommer finnas tillgängligt för andra än författarna. Intervjun kommer att 

spelas in digitalt och därefter transkriberas. Både inspelningen och transkriberingen kommer att 

lagras på en lösenordsskyddad dator. Utöver oss kommer eventuellt vår handledare och 

examinator ta del av materialet. Efter att examensarbetet examinerats och godkänts kommer 

inspelningen och transkriberingen av intervjun att raderas. 

Ansvarig för dina personuppgifter är Örebro universitet. Du kan ta del av det som registrerats om 

dig eller ha synpunkter på behandlingen eller de uppgifter som samlats in genom att kontakta 

mig/oss. Frågor om hur Örebro universitet behandlar personuppgifter kan ställas till lärosätets 

dataskyddsombud på dataskyddsombud@oru.se. Klagomål som inte kan lösas med Örebro 

universitet kan lämnas till Datainspektionen. 

Genom att gå med i zoom-mötet bekräftar du att du tagit del av ovanstående information och 

haft möjlighet att ställa frågor samt samtycker till att delta i studien. Du ger även ditt 

medgivande till att intervjun spelas in digitalt och förvaras enligt ovanstående. 

Tack för att du deltar i vår undersökning! 

Kontaktinformation 
Carolina Gunnarsson  

Louise Ahlroos  

Handledare 

Mats Carlbäck, Universitetslektor vid Restaurang- och hotellhögskolan, Örebro universitet  
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Bilaga 3 Hur faktorerna påverkade respondenternas 
stressnivå 

 

 
Figur 3. 
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Bilaga 4 Hur faktorerna påverkade respondenternas beslut att 
lämna branschen  

 

 

 
Figur 4. 


