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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Fran idéer och uppfinningar som skapades pa 1800- och 1900-talet férandrades samhallet
och behovet av ett nytt tdnkande kring organisationer uppstod. Detta moderna perspektiv
som vaxte fram lade fokus pa okad effektivitet och mindre fokus pa individen (Forslund
2011). Ar 1854 var utvecklingen ett faktum d& Daniel McCallum pé Erie Railroad skissade
upp det forsta moderna organisationsschemat. Foretaget hade en blomstrande ekonomi men
stora svarigheter med organiseringen. Darfor strukturerades organisationsschemat sa att in-
formationsflodet kom fran de nedre avdelningarna i motsats till den sedvanliga top-down
strukturen. Syftet med detta var att informationsflédet skulle komma ifran de som arbetade
med den dagliga verksamheten, eftersom de besatt en tydligare uppfattning om situationen
(Onion, 2014).

Fredrick Winston Taylor skrev sin bok Priciples of Scientific Management (1911) om hur
arbetet inom organisationen skulle utformas med vetenskapliga metoder for att effektivisera
arbetet, bland annat genom att organisationen skulle vara centraliserad (Forslund, 2011).
Sedan dess har idéerna om effektiva organisationer utvecklats i olika riktningar. Sedan
dessa upptackter gar det i trender om vilket satt som lampar sig bast att decentralisera eller
att centralisera (Forslund, 2013). Det ar darfor av storsta intresse att ta en narmare titt pa hur
ett hotell med ett unikt koncept idag kan organiseras pa basta méjliga satt med hjalp av
teorier och undersokningar fran redan existerande organisationer.

1.2 Hotellkoncept

Napp Hotel har funnit sin inspiration i den blomstrande teknikvag samhallet befinner sig i
idag. Gemene man forlitar sig idag alltmer pa sin telefon eller dator och har blivit mindre
beroende av personlig kontakt. | takt med att teknikforetag som Apple standigt utvecklar sina
produkter har foretag utanfor den tekniska sektorn valt att anpassa sig efter utvecklingen.
Fler foretag i dagens samhalle véljer att delvis ersatta sin personal med datorer och andra
tekniska hjalpmedel.

Inspiration till Napp Hotel har bland annat hamtats fran transportféretaget Uber, som erbjuder
sina tjanster via en applikation dar kunderna bokar och betalar sin resa direkt i telefonen.
Utifran dessa koncept skapades ett hotell med sjélvbetjaning som grundstomme i
verksamheten, dar gasten styr hela sin hotellvistelse via sin smartphone/surfplatta. Det
betyder att gasten kan checka in nar som helst pa dygnet utan att behtva ta hansyn till nagra
Oppettider i receptionen. Samma princip galler hotellets konferenslokaler som kommer finnas
tillgangliga att boka via appen. Tack vare detta enkla system kommer receptionen, i sin
traditionella form, utgd. Dessutom betalar gasterna enbart for det de har behov for, och inte
fér onddiga och outnyttjade tjanster.

Nyckelord for hotellet ar enkelt, hégteknologiskt och lattillgangligt. Visionen for framtiden &r

att Napp Hotel ska vara en vl etablerad kedja inom hotellbranschen med hotell i de storre
staderna i Skandinavien.

Affarsidé

"Napp &r ett hogteknologiskt hotell som vill nd den spontana affarsresenaren med hjalp av
dagens teknik. Vi tillfredsstéller kundens behov genom léttillgénglig logi dygnet runt.”



1.3 Syfte

Syftet med detta arbete ar att undersdka vilken organisationstyp som lampar sig bast for ett
hotellkoncept med fokus pa sjalvbetjaning, men aven om, och eventuellt hur, det skiljer sig
fran andra hotell. Vidare amnar studien klargéra hur organisationen ska utformas for att
motivera personal och mdjliggora sjalvbetjaning for kunderna.

1.4 Fragestallning

o Vilken organisationstyp fungerar bast for denna typ av koncept?

e Hur kan ett hotell med fokus pa sjalvbetjaning organiseras?

o Vilka ar de tydligaste skillnaderna i organisationen pa Napp Hotel jamfort med ett
traditionellt hotell?

e Hur ska de anstéllda motiveras?

2. Metod

Da det var beslutat sedan innan att undersokningen skulle anvénda de grundlaggande
teorierna fran kurslitteratur har detta gjorts. Undersdkningen har kompletterats med en storre
sdkning av vetenskapliga artiklar med relevanta sdkord. Det gjordes en utbredd
litteratursokning for att fordjupa och forstarka de underliggande teorierna i arbetet.
Grundlaggande metodbdcker i foretagsekonomi har gett en béttre forstaelse for bade struktur
och skapande av problemformulering.

Den kvalitativa primardata som samlats in ar framtagen genom intervjuer med organisationer
som &r relevanta for studiens syfte att forsta likande organisationer, samt skillnader fran
traditionella hotell. Hammersley (1992a) beskriver att kvalitativ forskning gor det svart att
fastsla validitet (Bryman och Bell, 2011). For att 6ka palitligheten har det darfor varit av stor
vikt av att anvanda relevanta kriterier for att finna de organisationer som skall tas med i
undersokningen och valet av respondenter. | teoridelen kommer att Weisbords sex boxar
(Forslund, 2013) vara en utgangspunkt, dock kommer boxarna att anpassas och tolkas
utifran Napps hotellkoncept.

2.1 Vetenskapliga Artiklar

Det har gjorts sokningar av vetenskapliga artiklar ifran databasen Discovery via MDH dar
sOkningen gjorts endast av artiklar som ar grundade pa “peer review” samt “full text”. Bryman
och Bell (2011) forklarar detta som att artikeln granskas anonymt av experter.

Sokandet av vetenskapliga artiklar initierades med syftet att understka hur hotellet skulle
organiseras utifran ett perspektiv dar hotellet anvander sig av outsourcing, samt hur hotellet
paverkas av att gasterna ta storre ansvar.

Hotell Self-service organization

Hotel outsourcing

Egenskapad tabell 2015. figur 1



Artiklarna som valdes heter “Tourists' adoption of self-service technologies at resort hotels”,
samt “The Research on Service Outsourcing and Service Characteristics: A Case Study of
Hotel”.

2.2 Empirisk datainsamling

D4 syftet med undersokningen &r att undersoka hur hotellet ska organiseras valdes en
kvalitativ metod, som Bryman och Bell (2011) menar ar en studie som bygger pa insamling
av data i ett mer fokuserat omrade. Darav utgar studien fran ett mindre antal intervjuobjekt
med syftet att ge en bild av hur hotell och andra tjansteféretag med sjalvbetjaning
organiseras.

2.2.1 Val av respondenter

For intervjudelen har det anvants en kvalitativ metod, men innan intervjuerna genomférdes
valdes organisationer som var relevanta for studien.

Kriterier som efterstrévades i val av respondenter:

Andra hotellverksamheter

Foretag utan eller med begransad reception

Foretag med sjalvbetjaning

Foretag med en karnverksamhet som utgar ifran en applikation eller IT baserad l6sning

Efter en sammanstéllning av alternativ till respondenter kontaktades 6 verksamheter for
vidare undersokning och intervju:

SJ

Max hamburgerrestaurang

Member 24

HTL

Scandic hotel

Gotlands turistservice

3 av dessa verksamheter stéllde upp pa vidare intervju (se empiri).

2.3 Intervjudesign

For att na de olika organisationerna skottes kontakt samt intervju med intervjuobjekten via
mailutvaxling. En semistrukturerad intervjuform har anvants som Bryman och Bell (2011)
menar anvands nar forhallandevis strikta teman ska behandlas. For att underlatta for
respondenterna skedde dialogerna asynkront. Da dialogen inte skots i realtid ger det
respondenten tid att fundera kring fragorna samt en minskad tidspress (Bryman och Bell,
2011). Fragorna har anpassats efter varje intervjuobjekt, men det genomgaende temat har
varit detsamma, det vill sdga att forsoka na fram till dessa verksamheters organisationstyper,
samordningsmekanismer samt personalhantering.



3. Teori

Enligt Marvin Weisbord (1976) finns det sex vasentliga grundstenarna i en fungerande
organisation.

Figur 3.1 En modell med sex boxar (Weisbord, 1976, Forslund, 2011, figur 2,4)

Weisbords modell visar vilka delar i en verksamhet som ar relevanta att reflektera 6ver for att
upptécka viktiga problem. Till exempel: hur ska medarbetarna bli stimulerade att gora ratt
saker, hur sker samordningen och vilka teknologier anvands for detta (Forslund 2011).

Studiens teori grundar sig pa Weisbords organisationsmodell med tanken om en
organisation som olika byggklossar som ska samverka och vara i balans med varandra.

3.1 Verksamhetsmal

Ett klassiskt satt att beskriva en organisation &r i form av en pyramid, med en vertikal
hierarkisk struktur, dar ledningen och mellanchefer &r i toppen och dvriga arbetare langst
ner. Detta synsétt har kritiserats da det tyder pa att det ar viktigare att tillfredsstalla cheferna
an kunderna (Forslund 2011). | boken Riv Pyramiderna skriver Jan Carlzon - VD fér SAS 80-
93, att samhallet allmant har frangatt den vertikala hierarkin och har ersatts av ett horisontellt
monster(1985). Enligt Nayar (Forslund 2013) skapas vardet for kunden néar det sker en
interaktion mellan denne och medarbetare.



3.2 Struktur

Organisationer kan vara strukturerade pa manga olika sétt och detta kan visas i
organisationsscheman. Detta ger en bild dver hur hierarkin ar uppbyggd och hur
samordningen och arbetsfordelningen ser ut i féretaget (Forslund, 2011). | manga fall bygger
organisationer pa ett hierarkiskt synsatt enligt Sally Helgesen (Forslund, 2013). Mary Parker
Follett lanserade en teori 1924 om att det finns fordelar med att bygga organisationer med ett
visst man av sjalvstyre for att till hGgre grad motivera de anstallda (Forslund, 2013). Istéllet
for att se organisationen med hierarkiska relationer menar hon att organisationer bor
visualiseras mer som relationer i cirklar. Utifran denna teori menar Magnus Forslund (2013)
att det gar att se en borjan pa idén om natverksorganisationer.

3.2.1 Natverksorganisation

Enligt Mike & Snow (1986, Edgren & Skarvad, 2010) finns det egenskaper i ett foretag som
kannetecknar ett natverksféretag:
e De samarbetar med andra foretag i stallet for att efterstrava vertikal integration och att
gora allt i egen regi.
o De foredrar att styra resursfloden med hjélp av marknadsmekanismer och samarbets-
avtal i stallet fér med administrativa processer.
» De efterstravar sjalvstandighet och oberoende for de i natverket ingaende foretagen,
men dessa forutsatts acceptera néatverkets spelregler for samarbete.
o De kannetecknas av betydande aktivitet och interaktivitet mellan kdpare och leveran-
tor, atminstone jamfort med traditionella relationer mellan kund och leverantorer.

3.2.2 Enkel organisation

Den enkla organisationen beskrivs ofta som en mindre organisation som inte varit verksam
sarskilt lange. Manga foretag har en enkel struktur i uppstartsfasen men évergar senare till
andra typer. Arbetet ar uppdelat i fa nivaer dar beslutsfattandet centraliseras i hogsta
ledningen och uppfattas inte séllan som toppstyrd. Personalen har stor bredd i sina
arbetsuppgifter och far ofta assistera varandra (Forslund 2013).

3.3 Relationer

For att detta skall bli relevant for Napp Hotels koncept, kommer en genomgang av
partnersamarbeten och outsourcing att ske nedan.

3.3.1 Qutsourcing Partnerskap

Genom litterara och praktiska studier (SU & HSU, 2012) har det pavisats att hotell med
hogre formaga att anpassa sig oftare anvander outsourcing i sina operativa verksamhet.
Outsourcing innebar en anskaffning av en vara eller tjanst fran en extern leverantor. Detta ar
en av de organisatoriska innovationer som fatt storst genomslagskraft de senaste aren
(Child, 2003, Corbett, 2004, Pettigrew & Massini, 2003 enl. Edgren & Skarvad, 2010).

Forutom att fokusera pa sin karnverksamhet kan denna innovation bidra till hogre effektivitet
och flexibilitet och samtidigt spara pengar for féretaget (SU & HSU, 2012; Edgren, Skarvad,
2010). Flexibiliteten ar dock beroende av att samarbetet mellan féretagen inte ar for
regelstyrda, utan bygger mer pa fortroende. Nar ett foretag allierar sig med andra féretag bor



de ha dmsesidiga mal och varderingar dar bada drar fordel av samarbetet. D& ar det mindre
troligt att ett foretag blir utnyttjat (Forslund, 2013).

Peters och Watermans (1981) genomférde en managementstudie av de amerikanska
storforetagen i Pa jakt efter masterskapet, dar de betonade att foretag borde undvika
diversifiering och istéllet fokusera pa sitt huvudomrade. Teorin bygger pa att féretagets
konkurrensférmaga ska byggas kring dess karnkompetens, vilket leder till att de aktiviteter
som inte ar kopplade till kdrnkompetensen borde outsourcas (Edgren, Skarvad, 2010).

3.4 Beldningar och motivation

McClellands motivationsteori ar en studie fran 1960-talet om vad som motiverarar individen.
Det studien kom fram till &r att det finns tre behov som ar sarskiljer sig och hjalper till att
forsta en individs beteende. Dessa tre ar “samhérightesbehov”, “maktbehov” och
“prestationsbehov” (Forslund 2011). Alla individer har dessa behov men sammanséttningen
skiljer sig fran person till person. McClellands (1961, Forslund 2011) sager ocksa att
behoven &r inlarda och kan forandras, darmed skulle ett féretag med en viss sorts strategier

kunna paverka en individ att till exempel fa ett stérre behov av att prestera.

Ett annat satt att motivera kan vara hur personalen arbetar och med vem.
Marknadsgruppering som Forslund (2011) beskriver det ar att alla som arbetar med en tjanst
eller produkt arbetar ihop. Det gérs en sammansattning av olika kompetenser sa som
ekonomi, marknadsforing och administrativt arbete. Detta for att skapa storre kunskap inom
omradet for alla inblandade. En nackdel kan vara att det inte finns fler med samma
kompetens och darmed kanske det inte finns nagon att fraga om hjalp (Forslund 2011).

3.5 Ledarskap, samordning och specialisering

Enligt Jan Carlzon maste den traditionella gamla chefen som han beskriver som en person
som “styr med instruktioner, dvs regler om vad man inte far géra” utvecklas till ledaren som
istallet ar en person som ar “visionaren, strategen, informatéren, pedagogen, inspiratéren’.
Han menar att det ar ledarens uppgift att dverlata ansvar och befogenheter till de som
arbetar ute i verksamheten (Carlzon 1985).

Decentraliserad beslutsfattning innebar att beslutsfattandet bryts ner langre ner i
organisationen, det vill sdga ledningen later de anstallda vara med om att fatta beslut. Detta
kan bidra till att medarbetarna motiveras i sitt arbete. Genom att medarbetarna far vara med
och fatta beslut kan besluten tas snabbare och eventuella problem kan darmed atgardas mer
omgaende. Ett storre ansvar kan ocksa leda till mer kunskap pa sitt omrade, vilket i sin tur
leder till battre beslutsfattning.

Enligt en studie gjort av Cohen och Bailey (1995) &r sjalvstyrande grupper mer effektiva och
presterar battre. Detta sker nar personalen ar involverad i verksamheten, i allt fran den
dagliga planeringen till att identifiera och l6sa ett problem pa arbetsplatsen (Forslund 2013).

Decentralisering kan dock innebara problem vad géaller konsekvens i sitt beslutsfattande.
Olika méanniskor kan hantera kunder pa olika satt. Det kan ocksa ge kortsiktiga lI6sningar, risk
for dubbelarbete och "interna fordelar” som inte gynnar hela foretaget (Forslund, 2011).



3.5.1 Samordning och specialisering

Omsesidig anpassning innebér att personalen ar flexibel och kan gora lite av allt, vilket gor
att de latt kan byta arbetsuppgifter med varandra.

Standardisering av arbetsprocessen ar styrt av tydliga arbetsbeskrivningar av rutiner, regler
och procedurer i foretaget.

Genom att faststalla specialisering kan den anstalldes arbetsuppgifter analyseras utifran
dess variation gallande arbetsuppgifter samt egha ansvar. Horisontell specialisering
bestammer hur varierande arbetsuppgifter den anstallde har, och vertikal specialisering talar
om hur mycket ansvar som vilar pa den anstéllde i arbetet (Forslund, 2011).

Horisontell specialisering

Lag Hég
Arbetsuppgifterna &r varierande och Liten variation i arbetsuppgifterna
Lag krédver stort eget ansvar hos den och stort eget ansvar

enskilda individen

Arbetsuppgifterna ar varierande och
Hog| individen har lite eget ansvar

Liten variation i arbetsuppgifterna
och lite eget ansvar

Vertikal specialisering

Egen figur 3.2 2015, utifrdn Forslund, 2013.

3.6 Anvandbara mekanismer

Mekanismer enligt Weisbord handlar om “samordnande teknologier” vilket handlar om hur
kommunikationen sker pa en arbetsplats. Det kan till exempel gélla intern
meddelandeservice, mail eller en klassik anslagstavla (Forslund, 2011). Detsamma géller
den externa kommunikationen till kunden. Grunden till de bada ligger i att ett system maste
vara enkelt for att vara anvandbart. Ett system som &r svart att anvanda kan ses som
obrukbart (Haemoon, Baloglu, Seyhmus, 2011) eftersom det inte ses som nog effektivt.

I manga fall har en 6nskan om effektivitet, anonymitet och sjalvstandighet pavisats vara
storre an dnskan om personlig kontakt med personalen. Undersokningar har visat att 59-68%
av konsumenterna anvander sjalvservice nar de bokar hotell (Haemoon, Baloglu, Seyhmus,
2011).

4. Empiri

4.1 Intervjuobjekt 1

Den organisation som 6verensstamde mest med Napp Hotels koncept ar HTL Hotels.

HTL startades 2013 och &r en ny innovativ hotellkedja med hotell i centrala Stockholm och
Oslo. Deras koncept bygger pa att erbjuda den moderna resenaren en central, smidig och
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prisvanlig hotellvistelse dar resenaren sjalv skéter bokningen och tillvalstjgnster genom en
applikation i mobilen. P& HTLs hotell finns inga receptioner, personalen bestar istallet av
vardar och vardinnor som ska finnas som stod for gasten dygnet runt. Det forsta hotellet
Oppnades i Maj 2014 i Stockholm och har sedan dess Oppnat ytterligare tre hotell, ett i
Stockholm och tva i Oslo. HTL ar ett sjalvstandigt foretag och varumarke, men ar en del av
Scandic gruppen som &gs av EQT (84%) och Accent (16%) (htlhotells.com, 2015).

Gul Heper &r affarschef for HTL och beskriver organisationen som valdigt platt dar allt styrs
ifran huvudkontoret, och hotellens personal i den dagliga driften fokuserar istallet p& service.
For HTL star kunden primart i fokus och detta forsoker HTL att uppna genom att utveckla
personlig service. Enligt Gul rekryteras all personal grundat pa personlighet, och de
samverkar genom att de har vissa standardrutiner. Det mesta av arbetet i den dagliga driften
ar dock decentraliserat med 6msesidig anpassning dar i princip alla kan gora allt. Detta géaller
allt ifran att hjalpa gaster till att servera mat och ge citytips. Arbetsuppgifterna ar bara styrda
och Overvakade av en ledare till en viss del.

Vid fragan om hur kundernas reaktion har varit till hotellets val att inte ha reception och att de
sjalva far skota in- och utcheckning genom mobilen sa menar Gl att de “till en bérjan varit
forvanade men nar de istéllet traffar hostarna som ar mer fria och far annu battre service sa
blir de véldigt positiva”. De har inte heller haft nagra storre problem med tekniken da de har
utvecklat egnha system i samarbete med leverantérer med anpassning till hotellets behov
som alltid testas noga innan det slapps. Det kan dock finnas situationer da gastens
mobiltelefon inte fungerar eller att kunden har bokat med ett annat namn/mobilnummer an
det denne har registrerat pa appen. | intervjun framgick ocksa att HTL inte anvander sig av
outsourcing.

4.2 Intervjuobjekt 2

Det andra intervjuobjektet &r Gotlands turistservice (GTS). Foretaget bestar av tva hotell och
ett vandrarhem i Visby pa Gotland. Till skillnad fran HTL har GTS inte lika tydliga likheter
med Napp Hotels hotellkoncept. Verksamheten drivs pa ett traditionellt satt och
organisationen liknar mer ett klassiskt hotell. Syftet med intervjun ar saledes att lyfta fram
skillnader och likheter med den traditionella hotellorganisationen.

Intervjun har gjorts med Victoria som ar hotellchef pa GTS. Victoria inleder med att beskriva
hur det huvudsakliga beslutsfattandet gar till. Hon forklarar att de inte svarar till nagon
styrelse utan hon och Niklas som &r VD fattar i stort sett alla beslut pa egen hand. Pa fragan
“vilka anser du vara dem tydligaste skillnaderna mellan er organisation och andra hotell
organisationer?” forklarar Victoria Berge att det ar valdigt familjara hotell dar de arbetar nara
bade kollegor och gaster. Hon anser att det underlattar nar problem uppstar da personalen
kan losa problemen snabbt direkt pa plats. Eftersom foretaget inte ingar i ndgon stérre kedja
kan aven beslutsfattandet pa hogsta niva ske snabbt av Victoria Berge och Niklas Harlevi.
Victoria vill kategorisera verksamheten som en adhocratisk organisation med motivationen
att den ar flexibel och saknar standard rutiner. hon forklarar -” — Vi har tva sma och relativt
lika hotell som ligger pa att sdsongsbetonad ort, Visby. Sa har vi valt att utbilda var personal
sa att alla kan i princip allt. Det gor att vi har formanen att variera var personals
sysselséttning och det éar inte lika sarbart under lagsédsong”. Hon forklarar aven att detta
underlattar for personalen att kunna jobba heltid under lagsasongen. Sammanfattningsvis
forklarar Victoria hur samordningen inom verksamheten gar till. “Omsesidig anpassning dar i
princip alla kan géra allt.”



4.3 Intervjuobjekt 3

Scandic Hotel &r Nordens stdrsta hotelloperator och riktar sig mot mellanklassegmentet. Det
finns 224 hotell i 7 1ander och har blivit valt till “Best Hotel brand” i Norden (scandichotels.se).
Denna intervju har genomforts via mejlkontakt med Monica Egeberg som &r hotelldirektor pa
Scandic Vulkan i Oslo. Sammanfattningen av denna intervju ar éversatt fran norska till
svenska.

Monica menar att de flesta stora hotellverksamheter ar valdigt lika i
organisationsuppbyggnaden. De flesta har 4 avdelningar: F&B, Houskeeping, Front office
och Technical. Sales finns som en stodfunktion pa hotellet eller centralt i kedjan.

Eftersom Scandic ar en stor hotellkedja ar verksamheten véldigt standardiserad, allt ifran
menyer till renhallning, det vill sdga en renodlad maskinbyrakrati. De samordnar sin
verksamhet med hjalp av standardisering dar rutiner, scheman och arbetsbeskrivningar ar
centralt for bedriften.

Hon leder och motiverar sina anstallda med hjalp av transformellt ledarskap. Det betyder att
hon tillampar en demokratisk ledarstil dar hon samarbetar med sina anstéllda och later dem
vara med och satta mal och identifiera andringar som behovs goras i foretaget. Hon menar
att detta ar viktigt for motivationen och understryker att en kansla av agarskap hos de
anstallda ar nyckeln till att na malen. Med andra ord, en decentraliserad beslutsfattning med
klar styrning.

5. Analys och Organisationsdesign

Efter insamling och analys av informationen i teori och empiri blir det tydligt att Napp Hotel
inte kan kategoriseras som en enskild organisationstyp. Nar det kommer till
organisationsstruktur tillnor foretaget en viss organisationstyp, medan inom
organisationskultur ses likheter med en helt annan organisationstyp. Tanken ar att detta
samspel mellan olika organisationstyper ska fortydligas i denna analys.

5.1 Verksamhetsmal

Da Napps koncept till stor del bygger pé att kunden tar ansvar for sin egen vistelse ar detta
av storsta betydelse att som Nayar (2010, Forslund 2013) sager att “staben” ska underlatta
och hjalpa den personal som méter kunden. Napp kommer darfor utga ifran tankarna att riva
pyramiden och darmed fokusera pa kunderna och personalen. Att med hjalp av tankarna
kring ett natverk inom organisation kunna skapa laterala l&ankar mellan de anstéllda. Detta
kan visualiseras genom figuren nedan.



Egen figur 5.1 2015

Vid en analys av informationen ifran intervjun med HTL star det klart att kunden &r primart i
fokus och detta mojliggér HTL genom att utveckla personlig service som har haft en positiv
reaktion ifran gasterna. Da Napps grundidé grundar sig pa sjalvservice kommer inte
kundvardet skapas vid en interaktion med personal utan istéllet da kunden sjalv styr sin
hotellvistelse pa sina egna villkor. Forslund (2013) skriver om hur ett natverk kan skapa
mervarde fér kunden och gor liknelser mellan hur IKEA later kunden sjalv montera moblerna.
Detta ar nagot Napp Hotel kommer lagga stor vikt vid, och fokus kommer vara att utveckla
olika funktioner och alternativ for gasten for att denne ska uppleva hdgsta mdjliga kundvarde.

5.2 Struktur

Designen kommer utga fran en enkel organisation eftersom det &r ett nystartat foretag med
fa nivaer, dock med stravan efter en natverksstruktur. | likhet med GTS och HTL, kommer
stora delar av samordningen ske via Vd:n och de andra stabscheferna. Dock géller detta de
overgripande besluten kring ekonomi, verksamhetsmal och arbetsférdelning. Rutiner och
liknande kommer arbetas fram gemensamt med de anstallda inom de olika avdelningarna for
att underlatta arbetet och ge personalen mer inflytande i sitt dagliga arbete. Victoria Berge
(GTS) och Monica Egeberg (Scandic Vulkan) beréattar om ett nara arbete med bade kunder
och personal. Detta bor Napp Hotel ocksa ta med sig, det vill sdga vikten av att de narmsta
cheferna arbetar néara personalen som moter kunderna for att minska risken att bli allt for
toppstyrd.

Hotellet kommer lagga stor vikt vid partnerskap och outsourcing for att forenkla den dagliga
driften av hotellet och istéllet fokusera pa karnverksamheten. Detta ar typiska egenskaper
hos en natverksorganisation. En férdel med att anvanda sig av inslag av en
natverksorganisation ar enligt Forslund (2013) att man 6ka decentraliseringen och darmed
lattare kunna tillfredsstéalla kundens behov. Decentralisering i sin tur kan leda till 6kad
motivation hos de anstéllda (Forslund, 2013).
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Egen figur 5.1, 2015

Napp Hotels organisationsschema struktureras upp enligt ovanstadende figur. Napp Hotel ar
en organisation med flera olika organisationer som inspirationskallor. FOr att organisationen
skall fungera optimalt kréver det att avdelningarna har en god kommunikation med varandra.

Vid en eventuell expandering av foretaget kommer det, enligt Scandic Hotels verksamhet,
byta organisationstyp och troligtvis efterlikna mer en maskinbyrakrati med tydliga rutiner och
standarder i organisationen.

5.3 Relationer

Till skillnad fran HTL och GTS sa kommer Napp Hotel anvanda sig av outsourcing till en viss
del. Stad och tvatt kommer helt lamnas 6ver till andra bolag. Detta pa grund av en 6nskan att
minska personalstyrkan och istéllet fokusera pa att utveckla hotellets karnprodukt. Eftersom
hotellet inte kommer att utrustas med restaurang och bar kommer valfungerande partnerskap
vara centralt for att kunna erbjuda gésten en bra helhetslosning. Det kommer till exempel
erbjudas en frukostlésning till hotellets gaster genom samarbeten med caféer som ligger i
anslutning till hotellet, dar man direkt i appen kan bestélla frukostpaket, ange tid for
avhamtning, betala direkt i appen och sedan plocka upp sin frukost efter vagen. Aven detta
segment har inspirerats av natverksorganisationen.

Valet av leverantdr och samarbetspartner ar en av de viktigaste nycklarna till outsourcing, da
beslutet kan paverka kundens upplevelse av erbjudandet (SU & HSU, 2012). Om ett hotell
anlitar en stadfirma ar det enkelt att kontrollera kvaliteten pa stadningen, men det ar svart att
kontrollera att stadpersonalen agerar gentemot gasterna i enlighet med hotellets policy. | och
med detta kommer Napp att behdva gora en grundlig undersokning av sina
samarbetsparters sa att kunden inte blir lidande i nagon situation. Samt att en brist hos en
partner kan ge negativa effekter for hela hotellet. Ett sétt att motverka detta ar samla in data
fran kunder for att systematiskt géra en kvalitetssakring.

11



5.4 Motivation och samverkan

Napp Hotel kommer arbeta for ett vardeskapande system genom insamling av data fran
kunderna. For att samla in feedback om verksamheten kommer hotellet via appen
uppmuntra sina gaster att utvardera sin hotellvistelse. Detta kan latt uppfattas av de
anstallda som brist pa tillit fran chefer. Men utifran dessa utvarderingar kan verksamheten fa
direkt respons pa sitt arbete, samt en utvardering av sina partnerskap fran kundens
perspektiv. Fran detta kan ett beloningssystem byggas till de anstallda, dar dess kollektiva
framgang leder till materiella, monetara eller upplevelsebaserade beloningar. Den insamlade
datan kan ocksa anvandas till att utveckla de anstéllda att skapa ett prestationsbehov och ge
en storre samhorighet vilket kan leda till storre motivation (McClelland, Forslund 2013).

Det finns fler fordelar med denna typ av insamling av data. Da hotellet kommer anvéanda sig
av outsourcing och partnersamarbeten ar det viktigt att fa reda pa hur kunderna uppfattar
dessa samarbeten och hur val de fungerar.

Genom att lata kunden sjalv fa paverka sin tjanst kan dennes inverkan pa erbjudandet
paverka utfallet positivt. Under en hotellvistelse kanske en kund nojer sig med en sovplats,
medan den andra kunden vill ha bade frukost och transport till flygplatsen. Genom
datainsamling av dessa individuella val kan kunden i framtiden via appen bli erbjuden dessa
tilldggstjanster utan att behdva sdka upp dem (Forslund, 2011).

Ett satt att skapa motivation ar att ge de anstallda storre inflytande, detta kan géras genom
att bygga marknadsgruppering i den administrativa avdelningen. D& det ar av stor vikt att alla
anstéllda i féretaget har god kunskap om appen ar en av fordelarna med
marknadsgruppering som Forslund (2013) skriver att alla i gruppen far en stor kannedom om
tjansten och kunden. En “stab” som kommer att besta av ekonomi, férséljning och
marknadsforing kommer att arbeta i en marknadsenhet. D& hotellet kommer ha en liten
personalstyrka i uppstarten ar det viktigt att all personal ar delaktig i allt som sker i hotellet for
att kunna optimera arbetet. Likt HTL kommer fokus ligga pa kunden och service och en
Omsesidig anpassning.

5.5 Ledarskap

Verksamheten kréver mycket eget ansvar av de anstéllda, vilket leder till att beslutsfattandet
i foretaget bor decentraliseras for att effektivisera arbetet. Genom decentralisering kan
problem som uppstar i verksamheten I6sas snabbare tack vare att alla beslut inte behover ga
via ledningen. Monica Egeberg menar att Scandic tillampar detta med en demokratisk
ledarstil vilket har en positiv effekt bland de anstallda da de far kanna sig delaktiga och nar
darfor lattare malen.

Att som ledare arbeta demokratiskt och i nara samarbete med sina anstéllda leder till att de
anstéallda far sina prestations- och samhorighetsbehov tackta. Aven maktbehovet tacks
genom att de anstallda far stort inflytande i sitt beslutsfattande i den dagliga driften.
Decentralisering kan dock leda till inkonsekvens i beslutsfattningen, sa vikten av tydliga
ramar och strukturer i verksamheten ar stor.
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5.6 Anvandbara mekanismer

Som namndes i teoridelen ar det viktigt att ha en valutvecklad intern samt extern
kommunikation inom organisationen. Delar av detta togs upp tidigare i samband med
motivation av personalen. Men for att utvidga detta kommer det finnas en app med ett internt
meddelandesystem dar scheman, nyheter och annan nyttig information kommer finnas.
Detta for att kunna halla personalen uppdaterade pa vad som hander men ocksa for att
snabbt kunna hantera problem om de skulle uppsta. Det ger i sin tur en tatare kontakt mellan
chefer och anstallda, vilket framjar tanken av att skapa en kansla av natverk och
samhdrighet i hela organisationen.

Eftersom den direkta kommunikationen med kunden mer eller mindre uteblir i verksamheten
ar det viktigt att bokningssystemet och appen ér tydlig och latthanterlig. Om inte bokningen
och vistelsen blir enkel och effektiv nog for gasterna kommer de inte prioritera att valja ett
sadant koncept framfor ett traditionellt hotell. Med anledning av detta ar vikten av ett
lattnavigerat feedbacksystem stort for att kunna utveckla och forbattra verksamheten.

5.7 Samordning och Specialisering

Verksamheten samordnas framst med hjalp av en standardisering av arbetsprocessen for att
hotellets gaster alltid skall fa samma hoga standard oavsett vem de moter i foretaget. En
annan grundsten i verksamhetens samordning i hotellets dagliga drift &r ocksa dmsesidig
anpassning som betyder att personalen bor vara flexibel och kunna gora lite av allt. Precis
som Victoria Berge lagger fram i intervjun ger detta stora fordelar.

Horisontell specialisering

Lag Hog

VD -
Forsaljning
Daglig ledare/hotellvard
Apputveckling

,_
s
m

Medarbetare
HR

Outsourcingsansvarig Ek .
onomi

Vaktmastare

&
&

Vertikal specialisering

Egen figur 5.2, 2015, utifrdn Forslund 2013

Genom att identifiera specialiseringskraven pa personalen enligt ovan framgar det tydligt att
all personal har en betydande roll i beslutsfattandet i organisationen. Eftersom mycket eget
ansvar vilar pa de anstallda kraver det att beslutsfattandet ar decentraliserat och att foretaget
samordnar verksamheten med hjalp av 6msesidig anpassning for att kunna bibehalla
flexibiliteten, men samtidigt standardiserar arbetsprocessen for att hotellets rutiner och
standarder skall foljas. Kraven pa hotellchefen kommer vara |ag vertikal och Iag horisontell
specialisering pa grund av att denne kommer vara en av de fa som méter kunden samt
administrera den dagliga driften av hotellet. Detta ar en av de fordelar en
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natverksorganisation ger. Genom att lagga storre ansvar pa kunden sa kommer detta krava
en decentralisering i organisationen.

| samverkan med hotellchefen kommer det att sitta en outsourcingchef for att komplettera
och underlatta hotellchefens roll. Outsourcingchefens roll kommer ligga i att koordinera den
externa personal som hyrs in. Stadpersonalen kommer ha sin dagliga kontakt mycket med
hotellvardarna for att fa sitt schema men kommer vara outsourcingchefens ansvar. | och med
att hotellet inte kommer att ha ndgon eget tvatteri eller restaurang kommer de olika
partnerskapen mellan dessa skétas av outsourcingchefen.

Den administrativa chefens arbete kommer att ligga i att koordinera arbetet for de anstallda i
marknadsenheten. Mestadels finnas dar som stod och arbeta tatt med de andra tva cheferna
for att 6verbygga glappet mellan den operativa driften i foretaget och de som arbetar pa
kontoret.

6. Slutsats

Efter genomgéang av bade empiri och teori klargjordes det att med denna typ av
hotellkoncept kravs det ett nytankande i hur hotellet bor organiseras. Var uppfattning ar att
hotellet inte passar in pa nagon av de traditionella organisationsmodellerna och maste darfor
anpassas med inslag ifran flera olika modeller. Eftersom hotellet ar nystartat, har fa nivaer
och en liten personalstyrka blir kopplingen till den enkla organisationen naturlig. Men vid
vidare s6kning om sjalva organisationskulturen inom den enkla organisationen méarkte vi att
den skiljer sig fran hur vi vill att beslutsfattande och ledarskap ska se ut. Vi sokte darfor svar i
de andra modellerna och fann att natverksorganisationen drivs pa ett satt som stammer
Overens med visionen om hotellet. Det finns sjalvklara likheter mellan Napp Hotel och en
natverksorganisation men eftersom stdrre delen av verksamheten kommer skétas av intern
personal ar det felaktigt att kalla sig for en renodlad natverksorganisation. Med enkel
organisationsstruktur med fa nivaer kan beslut fattas snabbt och problemhantering ske
smidigt. En organisationskultur som liknar nétverksorganisationen framjar samspel mellan
samarbetspartners for att moéta kundens forvantningar. Slutsatsen ar att ett samspel mellan
dessa tva modeller &r optimalt for att Napp Hotel ska drivas framgangsrikt.

For att summera besvaras nedan fragestallningen ifran inledningen.

o Vilken organisationstyp fungerar bast fér denna typ av koncept?
En enkel organisations modell med inslag fran natverksorganisation.

e Hur kan ett hotell med fokus pa sjélvbetjaning organiseras?
Sjalvbetjaning tillater att man kan korta ner personalstyrkan vilket leder till att
personalen far mer eget ansvar och organisationen kan decentraliseras

o Vilka ar de tydligaste skillnaderna i organisationen pa Napp Hotel jamfort med ett
traditionellt hotell?
| organisationen far vi samarbeta med fler parter eftersom vi tar hjalp fran andra
foretag. Den dagliga verksamheten internt skots av farre personer vilket innebéar en
storre bredd i arbetsuppgifter och ett 6kat eget ansvar.

e Hur ska de anstéallda motiveras?

De anstallda motiveras genom demokratiskt ledarskap och decentraliserad
Beslutsfattning dar de far vara med och ha inflytande 6ver den dagliga driften.
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Bilaga 1

Intervju HTL Gul Heper, Affarschef 2015-12-02

Har ni utformat ett organisationsschema?

Isafall hur ser det ut?

Vi har valdigt platt organisation, 1 HTL Manager, hosts och team leaders, housekeeping,
breakfast chef, handyman.

Vilken ar den tydligaste skillnad mellan er organisation och dvriga Scandic hotell?
Vi ar helt otraditionella. Vi ar inte Scandic sa det ar darfor. Vi har precis blivit kopta av dem
men ar ett helt separat varumarke.

Vilken organisationstyp skulle du saga att HTL passar bast in pa?
Det finns inte manga liknelser med branschen om man inte raknar med en hdg kvalitativ B&B
upplevelse da var personal gor allt fran att hjalpa géaster till att servera mat och ge citytips.

1 Maskinbyrakrati (Storskaligt och standardiserat och bygger pa system och rutiner for en ef-
fektiv verksamhet)

Vi har utvecklat helt egna system i samarbete med leverantorer da det inte fanns nagot som
vi 6nskade nar vi skapade HTL.

2 Divisionaliserad form (Organisationer delar in sig i mer eller mindre sjalvstandiga enheter,
ev HTL fran Scandic?)

Vi styr allt fran HQ (Marknad, salj, revenue/distribution, F&B etc) och hotellen fokuserar pa
service.

3 Adhocrati (Flexibel och utan "standardrutiner)
Vi har vissa standardrutiner men da vi inte har reception sa ar det inte traditionellt upplagg
utan fokus &r pa gasten primart.

4 Natverksorganisation, (Grundar sig i stor del pa outsourcing och partnerskap)
Vad tanker ni har? Jag ansvarar for alla typer av samarbeten med ratt parter och som driver
forséljning och 6kad kannedom.

Hur har reaktionerna varit fran kunderna med tanke pa att ni inte har ndgon reception?
Lite forvanade i borjan men nar de istéllet traffar hostarna som ar mer fria och far annu battre
service sa blir de valdigt positiva. Se rekommendation tex pa TripAdvisor.

Har ni haft nagra problem med tekniken? T.ex. att den digitala rumsnyckeln inte har fungerat
OSV.

Nej. Vi testar alltid saker noga innan vi slapper det. Daremot kan det vara en mobiltelefon
som inte fungerar eller att man har bokat med ett annat namn/mobilnummer an den man har
appen registrerad pa.

Har ert koncept bidragit till att ni har kunnat minska personalstyrkan i den dagliga verksam-
heten?

Nej, vi har samma antal personer men det som gor oss unika ar fokuset pa personlig service
och att gasterna slipper sta vid datorskarmar och barriarer sdsom reception. All personal ar
rekryterade baserat pa deras personlighet.
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Hur samordnar ni verksamheten?

Omsesidig anpassning dar i princip alla kan gora allt?

Ja.

Direkt arbetsledning dar arbetsuppgifter &r styrda och 6vervakade av ledaren.

Till viss del ja.

Standardisering av arbetsprocessen med tydliga arbetsbeskrivningar av rutiner, regler och
procedurer.

Det finns processer, regler etc men inte traditionella.

Standardisering av fardigheter dér redan utbildad personal anstélls.

Nej, standardisering av resultatet med mindre fokus pa hur arbetet utfors och stérre fokus pa
hur malet nds. Resultatet med nojda gaster ar i fokus.

Anvéander ni er utav outsourcing?
Nej.
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Bilaga 2

Intervju Gotlands TuristService med Victoria Berge Hotellchef 2015-12-06

Har ni ndgot organisationsschema?
Isafall hur ser det ut?

Vi har inte langre nagot organisationsschema da vi har blivit ett litet foretag med endast tva
hotell och ett vandrarhem.

Vilken ar den tydligaste skillnad mellan er organisation och andra hotell?
GTS Bokningsservice AB har inte langre nagon styrelse utan alla beslut fattar jag, Hotell chef
tillsammans med Niklas VD

Vilken ar den tydligaste skillnad mellan er organisation och andra hotell?

Vi ar ett familjart hotell och arbetar narmre varandra och vara gaster, Vilket gor att om det
skulle uppsta problem sa kan vi I6sa det enkelt och snabbt pa plats. Vi styrs inte av nagon
hotellkedja utan beslut som inredning och utbud avgor jag och Niklas.

Vilken organisationstyp skulle du saga att ert hotell passar bast in pa?

1 Maskinbyrakrati (Storskaligt och standardiserat och bygger pa system och rutiner for en ef-
fektiv verksamhet)

2 Divisionaliserad form (Organisationer delar in sig i mer eller mindre sjalvstandiga en-
heter?)

3 Adhocrati (Flexibel och utan "standardrutiner)

Adhocrati Vi har tva sma och relativt lika hotell som ligger pa att sésongsbetonad ort,

Visby. S& har vi valt att utbilda var personalen sa att alla kan i princip allt. Det gor att vi har
formanen att variera var personals sysselséattning och det ar inte lika sarbart under lagsa-
song samt att var personal far mojlighet att jobba heltid under lagsasong.

Har ert koncept bidragit till att ni har kunnat minska personalstyrkan i den dagliga verksam-
heten?
Ja

Hur samordnar ni verksamheten?
Omsesidig anpassning déar i princip alla kan gora allt
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Bilaga 3

Intervju med Monica Egeberg, hotelldirektér, Scandic Vulkan, Oslo 2015-12-14

Har ni utformat ett organisationsschema? - | sddana fall, hur ser det ut? Bidra garna med bild
eller beskrivning. -

Jeg har dessverre ikke et helt oppdatert org. Kart, men dette stemmer sann talelig. Dette er
ogsa veldig likt grunnstrukturen til de fleste hotell og hotellkjeder.

Ar det nagon tydlig skillnad mellan er organisation och andra hotellorganisationer?
Veldig lik struktur. De fleste har 4 avdelinger; F&B (ink M&E), Housekeeping, Front office og
technical. Sales som stgttefunksjon enten pa hotellet eller sentralt i kjeden.

Vilken av dessa organisationstyper passar bast in pa ert hotell?

Vélj en eller flera, garna med motivation:

Maskinbyrakrati (Storskaligt och standardiserat och bygger pa system och rutiner for en ef-
fektiv verksamhet)

Divisionaliserad form (Organisationen delar in sig i mer eller mindre sjalvstandiga enheter)
Adhaocrati (Flexibel och utan "standardrutiner")

Natverksorganisation, dvs anvandning av outsourcing och/eller samarbetspartners.

Den fagrste. Scandic er kjede i ordet rette betydning. Stordriftsfordeler og standardisert. Alt fra
menyer til renhold.

Hur samordnar ni verksamheten? Valj garna ett av alternativen och motivera:

Omsesidig anpassning dar i princip alla kan goéra allt?

Direkt arbetsledning dar arbetsuppgifter ar styrda och évervakade av ledaren.
Standardisering av arbetsprocessen med tydliga arbetsbeskrivningar av rutiner, regler och
procedurer.

Standardisering av fardigheter dar redan utbildad personal anstélls.

Standardisering av resultatet med mindre fokus pa hur arbetet utfors och storre fokus pa hur
malet nas.

Vi er nok en bedrift som styrer etter rutiner og skjemaer. Veldig mye av arbeidet gjgres etter
rutiner og arbeidsbeskrivelser.

Hur leder och motiverar ni era anstallda? Ar det formell eller informell ledning? Centraliserad
eller decentraliserad beslutsfattning?

Jeg forsgker & lede etter transformasjonsledelsesteorien - en demokratisk ledestil hvor jeg
samarbeider med de ansatte for & identifisere hvilke endringer som ma gjgres, la de selv
komme frem til den beste lgsningen, sette mal sammen, og skape inspirasjon og begeistring
for arbeidet underveis — det er viktig for motivasjonen, en fglelse av identitet til prosjektet og
arbeidsoppgavene — EIERSKAP — ngkkelen til maloppnaelse. Sa desentralisert, med klar
styring?
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Organization

* High tumover on F&B mansgement level in end of 2012 recruiting new F&B Manager, Head Waiter and Conference Supervisor.

Sous Chef on sick-leave due to pregnancy
« Booking Manager moved to Group Desk / Support Office
= Replacing Restaurant Manager with s F&B Manager with full responsability of sll F&B departments.
« Adding new conference department to increace conference efficiency and easing pressure on reception

+ Recuriting and training new department heads and supervisors. Using the new online fraining tool in order to educate new team members in

Scandic concapts.

=

=

1 1

Menager | Manager
Head Waiter
|| Conference
Supervisor

Scandic
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