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Abstract:

In this thesis we are discussing a new perspective about reforms in organizations. We have
collaborated with Scandic Hotels AB who is implementing an Intranet in their organization.
When organizations today are trying to implement information technology tools they are
using standardized system theoretical models. The problem we are discussing is if it's possible
to use other theories to accomplish an Intranet to work satisfactory in an organization, in our
case Scandic Hotels organization.

For carrying out this thesis we have used a qualitative method which includes interviews. The
interviews were accomplished with the Scandic Hotels head office and with the hotel manager
and the receptionist on each hotel. The interviews have been done to understand the
personnel’s conceptions about the implementation of the Intranet and compare them with the
head office's conceptions. By performing these interviews, our understanding has grown and
been useful for further analysis. The result of the interviews have led us to understand how the
working situation on Scandic Hotels is, according to the personnel, so we have been able to
make our own conception.

We have been using institutional theory. This theory describes the social group who appears
within the organization and how these groups action is conducted by norms and values. The
innovation, in our case the Intranet, goes through three processes followed by getting a natural
part of the personnel's daily work. These processes are habitualization, objectification and
sedimentation.

By analyzing the result, that we achieved, we have discovered contrasts between the social
groups, head office, hotel managers and receptionists. Scandic Hotels has reached the
beginning of the process objectification in their reform with the Intranet. The fina result of
our thesis is that the pleaders, in this case the head office, of the Intranet must create an
engagement from the other social groups to reach the last process, sedimentation.

The ingtitutional theory has given us a wider perspective and we think that these theories
consider the social relations, which exists within an organization. Through understanding
institution strength it's possible to influence the new that is created and form them. This is
likely a great help when you are trying to reform an organization.

Keywords: Intranet, Institutional theory, Organization, Management theory,
I mplementation.

Nyckelord: Intrandt, Institutionell teori, Organisation, Organisationsteori,
Implementering.



Forord

Davar kandidatuppsats nu & genomford har vi en intressant tid att se tillbaka pd, som har gett
oss mycket erfarenhet. Arbetet borjade redan hosten 1997 da vi borjade ldsa in oss pa
intressanta amnen och valet blev en intranétlésning i en organisation. Vi kom i kontakt med
Scandic Hotels AB som tillmdtesgick oss trots att de hade ett pressat schema. Vi vill darfér
framfora ett stort TACK till informationsdirektor, Ulrica Franzén, som med sitt glada och
talmodiga sétt engagerade och hjélpte oss att lagga en grund for denna uppsats. Samtidigt vill
vi tacka de hotelldirektorer och receptionister som tog sig tid for vara intervjuer.

D4 arbetet har lett oss in pa fragestdllningar av mer akademisk karaktér, har var handledare
och mentor pa Hogskolan i Bords |0st detta och sporrat oss genom sin latsamma
personlighet. Déarfor vill vi framféra ett stort TACK till Bo Westerlund och 6nska honom en
trevlig sommar.

Vi hoppas att denna kandidatuppsats kommer att varartill hjalp for Scandic Hotels och dnskar
dem lyckatill i framtiden med sitt intrandt!

Goteborg, den 13 ma) 1998

Fredrik Angin & Theo Papaioannou



Sammanfattning

| denna uppsats behandlas ett nytt perspektiv pa forandringsarbete som gjorts med hjép av
Scandic Hotels AB, vilka hdller pa att infora intrandt i sin organisation. | dagens
forandringsarbete vad géller IT-lésningar anvands det standardiserade systemteoretiska
modeller for att inféra dessa.

De flesta IT-l6sningar infors fran ledningsniva och det blir svart fér personalen inom en
organisation att ta till sig dessa. Oftast infors en mangd nya rutiner som personalen kan ha

svart att forsta den verkliga nyttan av. EnlT-l6sning skall hjdpa till att effektivisera och

forenkla det arbete som ingdr i den vardagliga rutinen men tar inte personalen till sig!T-

l6sningen &r det risk att den enbart kostar pengar. Det problem vi fokuserar pa & om
inférandet av intranét i Scandic Hotels organisation kommer att accepteras och anvandas av

de anstéllda. Syftet med uppsatsen &r att tillféra ytterligare ett perspektiv till inférandet som

sker i Scandic Hotels organisation for att kunna utvardera om den kommer att accepteras och

anvéandas av de anstéllda.

Vi har koncentrerat oss patre hotell, samt huvudkontoret, inom koncernen och avst &t fran att
berdra den systemutveckling som redan pagar inom Scandic Hotels, angdende inforandet av
ett intrandt.

For att genomféra uppsatsen har vi anvéant oss av en kvalitativ metod i form av intervjuer som
gjorts med Scandic Hotels huvudkontor samt hotelldirektorer och receptionister pa de olika
hotellen. Intervjuerna har gjorts for att vi skall kunna fa en djupare forst &else om personalens
uppfattningar om inférandet av intrandtet och kunna stdlla dessa mot huvudkontorets
uppfattning. Genom att vi har anvant oss av sk djupintervjuer kan vi siga att vi fétt en stérre
forstdelse om hur personalen uppfattar intranétet pa de olika hotellen. Resultatet som vi fatt
fram har vi bearbetat for att bilda oss en uppfattning om hur det fungerar pa Scandic Hotels.

Vi har anvant oss av ingtitutionell teori. Denna teori beskriver sociala grupper inom
organisationen och hur deras vardagliga handlingar styrs av normer och vérderingar. | ett
forandringsarbete genomgar en innovation, i vart fall intranét, tre processer for att till slut bl
en naturlig del och hjdpmedel i personalens vardagliga arbete. Dessa processer &r
habitualisering, objektifiering och sedimentering.

DA vi analyserat resultatet utifran referensramen, har vi kommit fram till att det finns
kontraster mellan de olika sociala grupperna, dvs huvudkontoret, hotelldirektorer och
receptionister. Scandic Hotels befinner sig i bdrjan av processen objektifiering vad galler
intrandtet. Kontentan av var uppsats ar att foresprakarna, dvs huvudkontoret, for intranétet
maste skapa ett intresse hos de Ovriga sociala grupperna for att na till den Sutgiltiga
processen, sedimentering. For att intrandtet skall kunna inféras i Scandic Hotels organisation
maste det skapas ett positivt engagemang, inom hela organisationen, som underbygger en
implementering.

Vi anser dven att de ingtitutionella teorierna har varit en bra utgangspunkt for att vi ska kunna
forst & de olika personalgruppernasnormer och vérderingar inom Scandic Hotels. Institutionell

teori har gett oss ett bredare perspektiv och vi anser att dessa teorier tar hansyn till de sociala
relationer som finns inom en organisation. Genom att férsta en institutions styrka i ett
forandringsarbete blir det mgjligt att paverkaoch forma de nya institutioner som skapas.
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1. Inledning

1 Inledning

Vi kommer i detta inledande kapitel att presentera en bakgrund till det problem som vi
kommit fram till i samarbete med Scandic Hotelsi Stockholm.

Vi fortsdtter med att ge en diskussion till det problemomrade som denna uppsats kommer att
behandla, for att komma fram till den slutliga problemformuleringen. Dérefter presenteras
uppsatsens syfte, avgransning och till vem uppsatsen vénder sig till. Kapitlet avslutas med att
ge en overblick av uppsatsens disposition for att den skall bli mer 6verskadlig for lasaren.

1.1 Bakgrund

Forandringsarbete inom organisationer blir allt vanligare, anser vi . | manga foretag har
forandring blivit ett honnorsord for att visa att de &r ett foretag for framtiden. Vi anser att i
och med den utveckling som skett med informationsteknik har forandringsarbete tkat, men de
modeller och teorier som anvands for att genomfora forandringar har inte riktig hangt med i
samma takt. | mangt och mycket aterfinns den systemutveckling som togs fram pa 70-talet,
som fokuserar mer patekniken &n pa ménniskan inom organisationen.

Syftet med en forandring &r att gora foretaget effektivare pa négot sitt. Metoder som tar mer
hansyn till tekniken gor att den effektivitet som méanniskan presterar hamnar pa efterkaken.
Vi menar att den interaktion som skall ske mellan manniska och teknik, forbises av de
tekniska prestationer en maskin kan astadkomma.

Med dagens harda konkurrens och véxande marknader mellan foretag har vi kommit till ett
stadie dar det blir mycket viktigt att bryta detta monster och se mer till ménniskans behov,
normer och vérderingar. Detta for att en forandring skall bli fullt accepterad inom hela
organisationen och dérigenom fa utdelning pa forandringens kostnad. Foretag har, anser vi,
inte rad att satsa pa avancerad teknik om de anstdllda inte anvander den med den fulla
kapacitet som tekniken erbjuder. En teknik, som vi kommer att bertra i uppsatsen, &
intranatet som &r ett datorbaserat internt kommunikationsmedel .

1.2 Problemdiskussion

Informationsteknologins (IT) intr&de i organisationer har skett med en rasande fart. Oftast &r
de implementeringar' som sker standardiserade, dvs likartade frén foretag till foretag. Genom
en standardisering av I T-lGsningar i organisationer bildas det experter, eller med ett vanligare
ord konsulter, vilka specialiserar sig pa en typ av implementering. En kund, som inte har den
kunskap som kréavs om hur en IT-l6sning skall implementeras i sin organisation, tar hjalp av
en utomstaende konsult. Vi menar att dérigenom riskerar man att tappa kontrollen 6ver vad
som egentligen hénder.

Ett problem som dyker upp i och med standardiseringar &r att ett val fungerande system fran
en organisation inte alltid gar att implementera med lika bra resultat i en annan organisation.
Detta beror inte bara pa att organisationerna ser annorlunda ut utan ocksa pa att ett system,
som infors fran ledningsniva, oftast blir svart for personalen pa markniva att ta till sig. Det
infors en mangd nya rutiner och det kan vara svart for personalen, anser vi, att forsta den
verkliga nyttan av dem.

! Med implementering menar vi inforande av IT.
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Infor uppsatsen uppméarksammade vi i tidskrifter och artiklar av olika slag att en 1T-10sning,
vars syfte &r att effektivisera och forenkla det arbete som ingdr i den vardagliga rutinen, inte
altid uppfyller de utsatta malen. Investeringen som skulle effektivisera och forenkla visar sig
enbart ha kostat en massa pengar.

Inom den informationsteknologi som har kommit har begreppet intranét de senaste aren borjat
dyka upp alt oftare, bland annat i afférspressen, datortidskrifter samt pa seminarier och
massor. Intranétets unika fordelar i en organisation har lovordats fran alla hall. En del foretag
har intranét redan idag, andra har borjat konstruera ett och manga fler ligger i startgroparna
eller har borjat fundera pa att infora intrandt i organisationen. Nar vi kom i kontakt med
informationsdirektor Ulrica Franzén pa Scandic Hotels var planerna pa ett inforande av ett
intrandt i deras organisation langt framskridet. Det resonemang som fordes, mellan oss och
henne, tog upp den problematik vi berdrt ovan. Informationsdirektor Ulrica Franzén undrade
om vi, i nagon form, kunde bidra med ett utomstdende perspektiv till den
intranatimplementering som var pa vag att genomforas. Detta leder oss till att uppsatsens
problemstélIning kan uttryckas som:

Kommer inférandet av intranat i Scandic Hotels organisation att accepteras och anvandas av
de anstallda?

1.3 Syfte

Syftet med denna uppsats &r att tillféra ett ytterligare perspektiv till det inférande av intranét
som sker i Scandic Hotels organisation, for att kunna utvardera om den kommer att accepteras
och anvandas av de anstéllda. Da vi i understkningen anvander oss av ingtitutionell teori,
vilket inte tidigare har anvants i ett sadant héar sammanhang, gor vi aven en utvéardering av
dennateori.

1.4 Problemavgransning

Vi kommer endast att undersoka inférandet av ett intranét i Scandic Hotels organisation och
koncentrera oss pa tre hotell samt huvudkontoret inom koncernen. Da den forskning som sker
kring institutionella teorier & mycket omfattande och inriktar sig pa olika omraden, sdsom
traditionell och skandinavisk ingtitutionell teori, kommer vi att avgrénsa oss ftill
nyinstitutionell teori, framst enligt Tolbert & Zucker (1996). Vi kommer att benamna
nyinstitutionell teori som institutionell teori. Vi avstar fran att berdra den systemutveckling
som redan pagdr inom Scandic Hotels, angdende inforandet av ett intranét, utan vill darmed
tillfora ett ytterligare perspektiv.

1.5 Studiens malgrupp

Uppsatsen riktar sig framst till huvudkontoret pa Scandic Hotels infor deras fortsatta arbete
med inforandet av intrand i sin organisation. Den riktar sig &ven till studenter som har
intresse av att genomfora en uppsats med liknande metod- eller teorival, eller andra som har
intresse i amnet.
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1.6 Uppsatsens disposition

For att uppsatsen skall bli mer dverskadlig ger vi har en dverblick av uppsatsens disposition.
Efter det att bakgrund och problem har presenterats kommer vi i kapitel tva att fora en
metoddiskussion. | kapitel tre presenteras referensramen som anvants i uppsatsen och atfoljs
darefter av resultatet, fran den empiriska undersokningen, i kapitel fyra. Resultatet kommer att
analyseras i kapitel fem for att utifran detta material kunna fora en egen diskussion i kapitel
sex och till sist avslutamed en slutdiskussion i kapitel gu.



2. Metod

2 Metoddiskussion

| det har kapitlet beskriver vi tillvagagdngssédttet och metoden till den empiriska®
undersokningen i arbetet. Vi borjar med att kortfattat presentera de olika angreppssétt som
forekommer inom forskningen innan vi 6vergér till att forklara valet av metod och en praktisk
beskrivning av hur vi genomforde var undersokning. Vi ger ocksa en nérmare specificering av
den valda metoden och hur vi har anvéant den i var understkning.

2.1 Olika angreppssatt

Det finns huvudsakligen tva metoder att anvanda sig av i samhallsvetenskaplig forskning, den
kvantitativa metoden och den kvalitativa metoden. Skillnaden mellan dessa tva metoder ligger
framst i om det & mjukdata eller hirddata man undersoker, d.v.s. om siffror och statistik
anvands eller inte (Holme & Solvang, 1991). Den kvalitativa metoden &r inriktad pa att skapa
storre forstielse av ett undersokt problem och den kvantitativa metoden &r inriktad pa att
skapa en okad forklaring pa ett problem. Enklast kan man siga att med den kvantitativa
metoden omvandlar forskaren siffror och mangder som kan analyseras statistiskt med syftet
att generalisera resultaten till att gélla en storre population. Kvantitativ metod svarar darfor pa
fragan ’hur mycket?”.

Inom den kvalitativa metoden, d& mjukdata anvands, & det forskarens tolkning av
information som ger resultatet. Kvalitativ metod understker fragan “varfor?™ och anvands i
stallet for att beskriva eller exemplifiera. Kannetecken pa kvalitativ metod & bland annat att
den skall ge riklig information om fa understkningsenheter och darmed ga pa djupet i en
fraga samt att forskaren skall stréva efter att skapa en personlig relation mellan sig v och
den undersokte. Vilken av dessa tva metoder som véljs & det helt enkelt en fraga om vilket
som passar bast for att belysa det problem forskaren berér (Holme och Solvang, 1991).

Vi har onskat uppna en djupare forstaelse om inférandet av ett intrand i Scandic Hotels
organisation och kartlégga forberedelserna till hur denna implementering gar till véga genom
ett urval av hotell inom koncernen. Som hjadpmedel har vi anvant en institutionell referensram
(se kapitel tre). Vi vill visa exempel och har inte haft ndgot intresse av att generalisera
resultatet till att gélla alla féretag som planerar att infora ett intrandt i sin organisation. Darfor
ansdg vi att kvalitativ metod passade bast for vara syften. Nedan foljer en narmare
specificering av denna metod och hur vi anvant den i vart arbete.

2.2 Kuvalitativa intervjuer

Information i kvalitativ metod skall samlas in under forhallanden som &r sa lika det vanliga
och vardagliga samtalet som mgjligt. Informationskéllan, den intervjuade, skall har friheten
att galv utforma sina svar sa att den egna uppfattningen verkligen kommer fram. Detta gors
enklast genom att anvanda osystematiska och ostrukturerade observationer av typen
djupintervjuer. Med en djupintervju menas en intervju dar forskaren inte sldpper en fréga
forran denne anser sig ha gétt till botten med problemet, utan négra fasta fragor eller
svarsalternativ (Svenning, 1996). Da fragorna, till viss del, skulle komma att bli komplicerade
och vi ville ha mgjligheten att forklara dessa for respondenten valde vi att anvanda oss av
djupintervjuer i undersokningen.

2 Empirisk undersdkning innebér att undersokningen ar baserad pi data som hamtats fran verkligheten, till
skillnad frin en teoretisk studie som baseras pi logiska resonemang, begreppsdiskussioner eller litteratur
(Repstad, 1993).
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Det finns olika typer av intervjuer, som kan sirskiljas pa sattet fragorna stalls och pa hur
svaren dokumenteras. Fasta, d.v.s. systematiskt stéllda fragor med Oppna svar ger en
ostrukturerad intervju medan en intervju dar varken fragor eller svar & systematiska kallas
informell intervju (Svenning, 1996).

| vart fall blev intervjuerna en kombination av dessa bada former. Vart tillvagagangssétt blev
att en av oss stdlde frdgorna medan den andre lyssnade, antecknade och eventuellt
kompletterade med foljdfragor eller fortydligande. Vi foljde interviumallen sa langt det var
majligt och forsokte fa svar pa vara fragor (se bilaga), men samtidigt forsokte vi att utveckla
samtalen sa fritt som mgjligt. Detta ledde till att vissa fragor inte kom upp och att en viss
andring av ordningsfdljden skedde om det var lampligt.

En av djupintervjuns fordelar upptéckte vi under arbetets gang. DA vi l&t respondenterna tala
fritt och berdra de amnen som de géalva ville ta upp fick &ven vi svar pafragor vi inte forstatt
att vi borde ha stélt. Vi fick darmed reda pa samband som vi inte uppmarksammat i de
forberedande studierna. Resultatet av detta blev mycket nyttig kunskap som vi inte hade
kunnat na med mera systematiska metoder.

En nackdel med kvalitativa intervjuer &r att ju mindre strukturerad en intervju &r, ju svarare &
det att jamfora resultaten mellan olika intervjuer. Detta kan leda till att forskaren kan fa
problem att tolka svaren. Fasta svarsalternativ & sa att siga tolkade i forvag och blir darfor
betydligt léttare att tolka i efterhand. Eftersom intervjuaren efter hand lagger till mera
kunskaper blir intervjuerna och resultaten med stérsta sannolikhet annorlunda ju langre fram i
undersokningen forskaren kommer, &en om gdva intervjuformuléret & detsamma. Men
eftersom vi inte &r ute efter jamforelse eller generaisering ser vi inte detta som négot problem
utan snarare som en fordel.

2.3 Urval av respondenter

Inom kvantitativ metod, som syftar till att generalisera, & det viktigt att urvalet av
representanter & representativt och slumpméssigt. Eftersom den kvalitativa metoden istéllet
exemplifierar finns det inga sadana krav pa urvalet, utan det blir alltid fraga om ett selektivt
urval pabasis av en variabel som forskaren galv véjer (Svenning, 1996).

Nér vi gjorde vart urval av respondenter for intervjuerna borjade vi med att bestéamma vilka
hotell inom koncernen vi skulle bestka. Scandic Hotels utgors dels av hotell som alltid funnits
inom koncernen, dels av nyligen forvarvade hotell. Hotellen & samlade under en och samma
logotype och affarsidé. DA enheterna skiljer sig fran varandra ansdg vi att det behovdes
exempel fran nagra olika hotell for att forhdlandena skulle kunna beskrivas pa ett
Overtygande sétt. De kriterier vi ville att hotellen skulle uppfylla var att de hade en viss storlek
samt att de var av lite olika karaktar. Vi valde att gora intervjuer patva hotell i Géteborg, dar
det ena hotellet alltid har funnits inom koncernen och det andra &r ett nyforvérv, och ett hotell
i Stockholm. Utdver dessa hotell har vi @&en besokt huvudkontoret i Stockholm och déar
genomfort en intervju med informationsdirektoren. Efter att urvalet av hotell gjorts géllde det
att forsoka hitta lampliga personer att intervjiua. For att fa en s heltackande syn inom
problemomradet valde vi att intervjua dels hotelldirektorerna, samt en receptionist pa varje
hotell. Resultatet av urvalet blev intervjuer med sex personer pa tre- olika hotell, samt
informationsdirektdren fér koncernen.
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2.4 Undersokningens trovardighet och tillforlitlighet

Det & viktigt att forklara hur ett forskningsresultat har uppnétts for att lasaren skall kunna
beddma resultatets trovardighet® och tillforlitlighet*. | kvantitativa undersskningar g&r den att
méata numeriskt, medan i kvalitativ undersokning maste forskaren forsdkra sig om
tillforlitlighet pa annat satt.

Trovéardighet & ett viktigt krav pa en undersokning och med det menas att en undersokning
faktiskt méter det som den avsdg att mata (Wiedersheim-Paul & Eriksson, 1991).
Trovéardighet i djupintervjuer har framst som krav att fragorna &r stéllda sa att den intervjuade
forstar dem och att vederbérande har majlighet att svara fritt sa att de egna uppfattningarna
kommer fram. De kraven anser vi inte att vi haft nagra problem att uppfylla da varje intervju
inleddes med att vi forklarade syftet med uppsatsen och att vi |&t respondenterna svarafritt.

Undersokningens tillforlitlighet avser franvaron av slumpmassiga métfel, dv.s. att ett
maétinstrument ger tillférlitiga och stabila utdag. | intervjusammanhang innebédr det att
intervjuaren skall paverka svaren sa lite som mgjligt (Patel & Davidsson, 1994).

Vi var bada narvarande vid samtliga intervjutillfallen och kunde jamfora vara bedomningar
efter intervjuerna. Dessutom spelades samtliga intervjuer in pa band for att vi skulle ha
mojligheten att lyssna av svaren tills vi var sékra pa att ha uppfattat allt korrekt, vilket ger ett
tillforlitligt resultat (Patel & Davidsson, 1994). Efter inspelningen skrev vi ut ala intervjuer
ord for ord utan att redigera. Detta var en nédvandighet for att kunna hantera all information
och det gav oss ett bra material att arbeta med.

For att god tillforlitlighet skall kunna uppnds & det &@ven viktigt att intervjuerna kan
genomforas ostort, sa att respondenterna inte kan paverkas negativt av nagra
omgivningsfaktorer som t.ex. stress. Vi misstankte att intervjuerna som skulle genomforas pa
arbetstid skulle upplevas som stressande, sarskilt for receptionisterna. Dock anser vi inte att
stressen hade nagon storre paverkan pa intervjuresultatet, da vi anpassade oss till lugnare
stunder pa dagen och altid gick undan och satte oss pa en ostérd plats.

Ett problem som kan uppsta vid intervjuer & den sa kallade intervjuareffekten. Med detta
menas att intervjuaren paverkar respondenten sa att denne svarar som han eller hon tror att
intervjuaren forvantar sig (Patel & Davidsson, 1994). Det visade sig vara mycket svart och vi
rakade gora det vid ett flertal tillfallen men det var da mest i syfte att hitta tillbaka till amnet
och for att fortydliga vad vi menade sa att vi verkligen skulle fa anvandbara svar.

Respondentfel & en annan majlig felkdlla och det innebér att respondenten mer eller mindre
medvetet svarat fel for att frégan till exempel varit for kandlig. Att erbjuda anonymitet for
respondenten ar ett sétt att forsoka undvika denna typ av fel, men det blev svart for oss att
gora. Eftersom var uppdragsgivare visste vilka anlaggningar vi besokte och det dessutom var
mangai personalen som kande till vem vi pratade med, verkade det inte 16nt att forsoka hdlla
det hemligt. | resultatet har vi dock valt att inte hanvisa till vare sig namn eller hotell, utan
endast fokusera pa befattning och nivainom organisationen.

3 Aven sk. validitet
4 Aven sk. reliabilitet
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3 Referensram

| det hér kapitlet kommer vi att presentera de teorier som utgoér referensramen i uppsatsen. Vi
inleder med att beskriva bakgrunden och vissa forskningsron angdende intranét, som ett IT-
verktyg, for att skaffa oss en bild 6ver hur detta medium fungerar samt forsta vilka fordelar
och nackdelar verktyget medfér i en organisations kommunikation.

Vi fortsdtter med att beskriva institutioner inom organisationer genom att visa vad
ingtitutioner & for ndgot och hur en organisation kan underl&tta en forandring genom att forsta
institutionens processer och hur dessa processer &r uppbyggda.

3.1 Om intranitets® bakgrund

Intrandt vilar pa teknik som vaxt fram i internetvarlden under mer an 20 ars tid (Olofsson,
1997). Internet har sitt ursprung i ett militart forskningsprojekt, initierat av USA:S
forsvarsdepartement i slutet av 1960-talet. Projektets syfte var att undersoka, och pa sikt dven
redisera, mojligheterna att bygga ett datandt som i praktiken skulle vara osarbart for en
fientlig kérnvapenattack. Den tekniska visionen innebar att Sétta samman nétet pa ett sétt som
undvek att skapa unika, och darmed sarbara, informationscentra. Informationen och
intelligensen skulle i stéllet vara flyttbar. Resultatet av detta ténkande blev ARPANET
(Advanced Research Projects Agency Network).

ARPANET borjade redan fran starten utnyttjas i en mangd civila projekt, framst inom
forskning och utbildning. Konsekvensen av denna utveckling blev vérldens stérsta
datornétverk, internet. Man bor dock observera att internet varken &r ett datorsystem eller ett
enda nétverk. Internet & en elektronisk infrastruktur som lankar samman néatverk med nétverk
precis som ringarna sprider sig pa vattnet nar man sldppt en sten (Olofsson, 1997).

Det tekniska arvet fran ARPANET har gjort att internet har vuxit lavinartat, framfor allt
under 1990-talet nér organisationer installerat egna lokala natverk, LAN, genom vilka det gatt
att anduta en stor méangd datorer till det globala ndtet. Men det & framforallt de
standardiserade mjukvarul6sningar for internet, som gjort det léttare att bade soka och
distribuera information helt oberoende av vilken slags dator man rékar ha pa bordet. Den mest
revolutionerande av dessa innovationer & World Wide Web (WWW). WWW utgér fran
forestdllningen att man ska kunna mandvrera sig igenom stora informationsméangder pa ett
annat sétt an linjart, det vill séga " uppifran och ner” som nar man laser en boksida (Olofsson,
1997). WWW arbetar istéllet med hypertext, vilket innebér att hela eller delar av texter 1ankas
till varandra i alla upptankliga riktningar. Effekten man far kan liknas vid att l&sa en helt ny
bok som bestér av innehdldigt besléktade kapitel som finns i andra bocker overdlt pa
bibliotekets hyllor.

Flertalet organisationer har avancerade datorsystem som stod for sin verksamhet (Olofsson,
1997). Dessa system bygger pa nétverk inom organisationer i form av kraftfulla datorer. Detta
kostar pengar, bade i installation och underhdll, ndgot som kommit att ta en allt storre del av
foretagens I T-budgetar i ansprak.

® Intranét & ett datorbaserat internt kommunikationsmede!, ett sk internt internet for féretag och deras
informationsflde. Exempelvisi en koncern har foretagen tillgang till samma information oavsett geografisk
plats.
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Intranét, atminstone i dess minst komplicerade form, bygger pa en betydligt enklare teknik.
Aven om kraftfulla datasystem i ett intranét spelar en alt viktigare roll &n ett traditionellt
databaserat nétverk inom organisationen & tekniken som utnyttjas hos anvandarna inte lika
invecklad och kréver inte lika mycket datorkraft. FOr att kunna kommunicera med en WWW -
server behdvs egentligen bara en webblésare, vars huvuduppgift & att visa upp sidor pa
anvandarens bildskdrm och formedla begéran om presentation av nya sidor till en server. Till
skillnad fran flertalet befintliga program i ett databaserat nédtverk inom en organisation &
webblasarna mindre minneskradvande att kéra, och inte lika intimt beroende av egenheterna i
datorns operativsystem, d.v.s. den mjukvara som styr hur en dator hanterar olika program,
skrivare, harddiskar och kommunikationsutrustning (Olofsson, 1997).

Det & forstds inte bara utsikterna att bli av med &dre, hardvaruberoende |Gsningar som
paskyndar inférandet av intrand. Webbteknikens langt drivna standardisering och
anvandarvanlighet gor det enkelt och forhadlandevis billigt att Gppna intranétfonster mot
gamla och nya informationsméngder. | alménhet kréver inte heller inforandet av intranét
nagra stora nyinvesteringar i hardvara och nétverk. Hardvarubasen, i ett normalt databaserat
néatverk, klarar dven att béra en intranétlosning. Det & dock inte pa besparingssidan som
intrandt snabbt bor ”réknas hem”. Mgjligheterna att via intrandt snabbt ge hela organisationen
en anvandarvanlig kontaktyta mot de tillgangliga informationsmangderna i kombination med
de organisatoriska férandringar, & sannolikt en @nnu starkare drivkraft for att planera ett
inférande av intranét (Olofsson, 1997).

3.2 Om intranat i en organisation

Till skillnad fran andra medier i ett foretag, sdsom personaltidningar, anslagstavlior och méten
& intrand ett gransbverskridande medium dér all sorts information samlas som t.ex.
ledningsinformation, operativ information eller informationsavdelningens traditionella
kommunikation. D& det idag ofta talas om att organisationer skall ha en integrerad
kommunikation for att sprida kunskap och idéer inom organisationen, gor det att intranét
kommer lagligt. Intrandtet underlattar att rétt information gar till rétt instans (Windahl, 1997).
Den sk gatekeepern, en som paverkar information pa olika sétt, undanrojs. Gatekeeper kan
vara eventuella bedutsfattare, vilka forvranger informationen for varje led i den hierarkiska
kedja informationen maste passera (Harris, 1993). Organisationsledningen skall dock inte tro
att intrané kommer att ta 6ver andra kommunikationsvégar, utan det & viktigt att se det som
ett komplement till andra medier inom organisationen (Windahl, 1997).

| och med ett intrandt maste de anstdllda, i storre utstréckning an tidigare, sava soka
information och halla sig informerade (Windahl, 1997). Men for att informationen skall na ut
gar det inte att ta for givet att alla anstéllda vill logga in sig pa en dator och tillgodogora sig
information. Det & inte heller altid som informationen bara skall na de som for tillfallet
arbetar inom organisationen, utan den skall kunna na ut till t.ex. fore detta anstallda eller
personer som har tjanstledigt och inte har tillgang till foretagets intranét (Windahl, 1997).

Ledningen maste ocksa ta hansyn till vilken typ av information som & relevant for de
anstéllda att ta del av. For mycket information leder oftast till s k information overload, vilket
kan vara samre an ingen information alls da den anstéllde anda inte klarar av att sortera ut
nagon mer information. Det finns ett samband mellan en vainformerad personalstyrka och en
produktiv organisation (Harris, 1993°).

8 Harris hanvisar har till Pincus, 1986.
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| intrandtsammanhang &r det lampligt att se pa teorin om informationstathet som visar att
effektiviteten i en organisation blir lidande om ledningen véljer att kommunicera via ett
medium som inte & rikt nog, d.v.s. som inte har tillracklig informationskapacitet for den
uppgift som & for tillfalet (Markus, 1994). En hypotes som presenteras & att hdgre chefers
arbete, och darigenom deras kommunikation, kénnetecknas av mer tvetydighet eller
komplexitet an de anstélldas pad markniva Detta innebér att hogre chefer foredrar att
kommunicera muntligt och personligt med sin markpersonal (Markus, 1994). Mindre rika
medier passar béttre for organisationsmediemmar langre ner i hierarkin, som har mindre
komplicerade budskap.

Né&r en organisation skall implementera intrandt maste de forst och framst genomfora ett
grundligt analysarbete som faststéller vilka behov av kommunikation som verkligen finns
inom organisationen. | detta analysarbete & det viktigt att det framkommer vilka
organisationens behov och mél &r. Detta framst for att intranétet skall kunna tacka in de
dvergripande och strategiska’ funktionerna inom organisationen. | detta stadie & det viktigt
att gora undersokningar om hur de anstéllda, fran ledningsniva till operativ niva, upplever
kommunikationen inom organisationen (Windahl, 1997).

Aven vilka information- och kommunikationsmal som finns inom organisationen &r det viktigt
att ta hansyn till. Det & inom dessa omraden som intranétet kommer att anvandas som medel.
Intranétet underldttar arbetet for en del anstélida, framst de informationsansvariga, men &ven
de som sitter pa beslutspositioner inom en organisation. Med vanliga medier kan information
fastna innan den ndr den operativa personalen. | och med ett intrandt far denna niva i
organisationen tillgang till information samtidigt som Gvriga nivaer. Ledningen bor vara
beredd pa att en del arbetsuppgifter kommer att forandras, ibland drastiskt.

Intrané & en potentiell revolution inom internkommunikation men det & viktigt att se det
som en standig utveckling, som hela tiden maste fornyas och uppdateras for att utvecklingen
av intranétet skall kunna fungera, varatrovardigt och fylla sin funktion ( Windahl, 1997).

3.3  Om institutioner i en organisation

En anstélld inom en organisation anvander sig av olika normer och varderingar for att |6sa
vardagliga arbetsuppgifter (Tolbert & Zucker, 1996). Dessa normer och véarderingar har
skapats genom organisationens utarbetade riktlinjer (t.ex. utifrén organisationens koncept,
utbildningar, arbetsinlarningar och konventioner) och accepterats av alla anstédllda att vara det
enda rétta att angripa och hantera aterkommande konflikter samt problem som uppstér.
Genom att den anstéllde utgar fran dessa normer och vérderingar blir arbetet effektivare, da
denne dlipper att hela tiden ta reda pa hur vardagliga och rutinméssiga problem skall 16sas
(Tolbert & Zucker, 1996).

En social grupp i en organisation som identifierar sig med dessa rutinmassiga beteenden, som
en handling utifrdn normer och varderingar leder fram till, & en institution® (Tolbert &
Zucker, 1996). | en institutionell miljo blir sociaa relationer och handlingar ndgot som de
anstéllda tar for givet, d.v.s. si har gor vi eftersom vi alltid gjort sa”. De inrotade
handlingarna ses som det gélvklara alternativet (Zucker, 1983).

" Strategi kan ses som svaret pa frégan: ”Vad krévs for att mélséttningen skall kunna férverkligas?” (Bark, 1997)
8 Begreppet institution kommer &ven bendmnas som institutionell miljo
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Institutioner visas inte i den formella organisationen® utan finns, § synligt, i de handlingar
som hela tiden mer eller mindre utférs omedvetet inom organisationen av de anstéllda (Meyer
& Rowan, 1991). Det &r viktigt att forsta att den formella organisationen & mer anpassad for
ledningsniva som styr en komplex organisation. Men sa fungerar det inte altid i en
organisation da de formella handlingarna ofta inte |ampar sig for de anstallda som arbetar
langre ned i organisationen (t.ex. receptionist pa ett hotell). Ibland, for att de anstéllda skall
klara av det vardagliga arbetet, maste de ga emot den formella organisationen, da de formella
handlingarna inte fungerar i praktiken. N&r den rutinmassiga handlingen frangar den formella
handlingen kallas detta fér dekoppling™ (Meyer & Rowan, 1991). Dekoppling méste ske med
ledningens fortroende till anstéllda.

3.4 Om institutionella processer i en organisation

| en organisation & en institutionell miljo en trygghet for de anstdllda da den skapar en
stabilitet och en legitimitet i det vardagliga arbetdivets handlingar, da alla anstéllda har en
gemensam forstdelse om hur de skall agera (Zucker, 1983). En etablerad institutionell
handling vill forbli oférandrad och motarbetar darfor utomstaende forsok till olika dags
forandringar. Om t.ex. en foretagsledning planerar en forandring inom en organisation &r det
mycket viktig att veta om och forsta styrkan i de institutionella miljoerna (Zucker, 1983).

For att en handling skall lyckas att bli en ny institution och ersdtta en gammal institution
maste organisationen genomga tre processer; habitualisering, objektifiering och
sedimentering, se figur 1 nedan (Tolbert & Zucker, 1996).

Ny teknik Lagstiftnin

. Y x J Marknads-
Tekniska \ /) krafter
forandringar ~ \ / -

\\* \< >/ A///

Innovation

Habitualisering | p| Objektifiering ‘ p| Sedimentering

> | > 4 >
/// \\\ ll *‘ \\\

// \\ ll \‘ \\
Organisations-  Teoretisering Positivt \ Foresprékare
kontroll resultat \‘

Motsténdare

Figur 1 Processkomponenter av institutionalisering, egen 6versattning (Handbook of organizations —
Institutionalization of institutional theory, Tolbert and Zucker s 182)

° En representation av organisationens aktiviteter t.ex. organisationsschema som &r en lista éver olika
avdelningar, divisioner, positioner och program (Meyer & Rowan, 1991).
19 Egen svensk definition frén eng. decoupling (Meyer & Rowan, 1991)
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Dessa processer ger olika variationer pa nivaer i organisationens institutionalisering. Detta gor
att processerna i den indtitutionella utvecklingen kan vara foremd for utvardering,
modifiering och till och med eliminering for att en forandring i organisationen skall bli
lyckad. Vi kommer att med hjép av dessa processer att undersoka var en implementering av
intrandtet befinner sig idag samt analysera och dra slutsatser kring dem.

3.5 Habitualisering

Habitualisering™ beskriver vi som vanemonster av handlingar och & som sagt den forsta
processen till att en ny handling skal bli en institution. Nya handlingar skapas t.ex. genom
tekniska forandringar i en produktion, ny teknik som forenklar det dagliga arbetet, andrad
lagstiftning som ger nya spelregler for en organisation eller paverkan av marknadskrafter.
Dessa exempel & innovationer som leder till att nya handlingar skapas vilka ger nya |dsningar
paett eller flera rutinméssiga problem.

For att finna nya innovationer har organisationens ledning antingen kommit pa dem sdva
eller s3 har de hittat innovationer hos andra organisationer. Aven massmedier sisom
dagstidningar eller facktidningar presenterar dagligen olika férslag pa innovationer till en
organisation. Vart an organisationen har funnit innovationen s har den fatt bekréftat de
tekniska och ekonomiska fordelarna som den medfor. Om en innovation skall ersétta en
gammal & det &nnu viktigare att & bekréftat fordelarna genom att anvanda sk benchmarking™
eftersom alla forandringar som sker medfor kostnader for en organisation. Férdelen med att
anvanda innovationer som andra organisationer har &r att dessa redan &r testade och da far
organisationen en fardigutvecklad 6sning.

Bildandet av nya innovationer & en fristéende process, men oftast finner organisationer nya
likartade innovationer samtidigt. Innovationerna blir till trender inom en eller flera branscher.
Detta forklaras med att beslutsfattarna inom olika organisationer oftast har gemensamma
kunskaper, utbildning och erfarenheter som medfor att organisationer féréndras likartat. Men
bara for att flera organisationer tar & sig samma trender sa & det inte sagt att en
implementering av innovationen sker pa ett likartat sitt. Oftast skiljer sig implementeringen
fran vilken bransch organisationen tillhor, vilken kunskapsbas de anstéllda har eller vilka
externa hjélpmedel som anvands, t.ex. konsulter.

Habitualisering kannetecknas forst och framst av att nagon beslutsfattare har funnit en ny
innovation, blivit dvertygad om att denna innovation underl&ttar det vardagliga arbetet inom
organisationen och galv testat eller borjat anvanda innovationen. Det skapas ett vanemonster
dér innovationen bildar en naturlig del i det vardagliga arbetet. Det finns ingen formell
anledning eller formellt krav att det nya hjadpmedlet skall anvandas men en vilja finns for att
skapa denna formella legitimitet i organisationens policy. | detta stadie & det en mycket hog
risk for att forandringen inte skall bli genomford da det endast & en eller ett fatal personer
som har insett fordelarna och da motviljan mot férandringar i sociala grupper &r stor.

D& habitualisering ar forstadiet till skapandet av en ny ingtitution kallas detta for ett for-
institutionellt stadie (Tolbert & Zucker, 1996).

1 Egen svensk definition frén eng. habitualization (Tolbert & Zucker, 1996)
12 Att jamfora den gamlainnovationen med den nya (Kotler, 1996)
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3.6 Objektifiering

Rorelsen mot en mer permanent och accepterad status av innovationen vilar pa nésta steg i
processen, objektifiering™®. Objektifiering kénnetecknas av att innovationens lésningar pé
problem sprider sig till fler och fler ansté8llda inom organisationen. Beslutsfattarna inom
organisationen blir mer Overtygade och samstémmiga av fordelarna med den nya
innovationen. Denna samstammighet bildas av att organisationen blir 6vertygad genom olika
kallor som uppskattar riskerna med den nya innovationen. Kéllorna kan vara t.ex. nyheter,
olika medier, facklitteratur, borsmarknadens reaktioner eller observationer. Det finns dock i
detta stadie fortfarande en risk att innovationen inte skall bli accepterad bland personalen.

Objektifiering av innovationen &r delvis en konsekvens av att jamfora sig med konkurrenter
och for att bli konkurrenskraftiga. Det &r viktigt att pavisa dessa olika fordelar och styrkor
som innovationen medfor for att spridningen skall bli sa effektiv som mgjligt. Nar flera
organisationer anvander innovationen och pavisar fordelarna s blir innovationen trendig i en
eller flera branscher. Kvaliteten testas allteftersom tiden utvisar resultat pa effektivitet, bade
inom den egna organisationen och andras organisationer.

Specifika kannetecken som tidigare identifierats med inforandet av den nya innovationen blir
allt svagare. Impulsen for spridningen av innovationen skiftar fran enkel imitation till en mer
normativ bas, d.v.s. innovationen blir mer accepterad som en rutinmassig handling. Ju mer
explicit teorin blir, d.v.s. tydligare forklarad, ju stabilare blir organisationen. Exempel pa
teoretiserande™ aktiviteter inom detta stadie & internutbildningar, program for nyanstéllda,
ledarskapsutbildningar eller datautbildningar. Det & ocksa viktig att ha en regelbunden intern
marknadsforing for att underbygga och visa fordelarna med den nya innovationen. Inom den
interna marknadsféringen spelar retoriken™ en stor roll. Med detta menas att det géller att
kunna prata fér innovationen for att dvertyga och vinna de anstélldas fortroende.

Objektifiering & en nyckelkomponent till att en organisation skall bli institutionaliserad och
detta stadie kallas semi-institutionaliserat (Tolbert & Zucker, 1996).

3.7 Sedimentering

Den sista process for att nden full institutionalisering & sedimentering™ (Tolbert & Zucker,
1996). Innovationen har nu blivit en egen institution inom organisationen. Alla de anstéllda i
organisationen accepterar nu innovationen som ett naturligt hjdlpmedel i det vardagliga
arbetet. Sedimenteringen kénnetecknas av den totala spridningen Over olika grupper av
anstéllda som anpassat sig till den nya innovationen och genom bevarandet av den Gver en
langre tidsperiod. | denna process & det mindre risk for att innovationen inte skall bli
accepterad av de anstéllda jamfort med de andra tva processerna.

Handlingen, som utfors med hjdlp av innovationen, sker rutinmassigt och har blivit en del av
organisationens identitet. De anstallda behtver inte langre drivas pa for att bli 6vertygade om
att anvanda sig av den nya innovationen. Detta har nu istéllet blivit en galvklarhet fran de
anstélldas sida. Ledningen som genomfort forandringen behdver dérfér inte langre i samma
utstrackning som i objektifieringen anvanda teoretiserande aktiviteter sdsom interna kurser.

13 Egen svensk definition frén eng. objectification (Tolbert & Zucker, 1996)

14 Egen svensk definition frén eng. theorizing (Tolbert & Zucker, 1996)

1> Retorik betyder talarkonst, konsten att kunna piverka med ord (Bra Béckers Lexikon, 1988)
16 Egen svensk definition frén eng. sedimentation (Tolbert & Zucker, 1996)
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Nyanstéllda lér sig att anvanda den nya innovationen utav de som arbetat inom organisationen
en langre tid. Sedimenteringen k&nnetecknas dérmed av att innovationen upprepas historiskt,
d.v.s. den har 6verlevt genom flera generationer av anstéllda inom organisationen.

Det & darfor av stor betydelse att identifiera vissa faktorer som & grundléaggande for att
processen sedimentering inte skall tappa sin fulla kraft. En faktor &r att vissa anstédllda har en
benagenhet aft skapa ett ovantat kollektivt motstdnd mot en forandring av den ddre
institutionella miljon som den anstéllde kénner en viss trygghet med. Vissa individer inom en
organisation har l&ttare for att gora sin rost hord p.g.a. en stark personlighet som da kan vara
svéar for andraindivider att vaga saga emot. En annan viktig faktor &r att den nyainnovationen
tappar trovardighet bland de anstéllda om inte resultatet uppfyller deras forvantningar som de
bildat under processen objektifiering.

Det & viktigt att forsta en indtitutions styrka inom en organisation. Detta for att fa
innovationen, som en ingtitution, att besta 6ver en langre tid. Organisationens ledning bor
darfor forstka hélla nere motstand ifran opponerande grupper och individer for att dessa inte
skall fa ett for starkt fotfaste. Det & fortfarande betydelsefullt med aerkommande intern
marknadsforing for innovationen bland personalen. Den interna marknadsféringen &r, till
skillnad fran processen objektifiering da ledningen pavisar positiva fordelar, viktig eftersom
ledningen bor visa ett fortsatt intresse fOor innovationen, t.ex. i form av support och
uppdatering.

Eftersom utvecklingen hela tiden gar framét, framst inom den tekniska utvecklingen, blir
ddre innovationer ersatta av nya, aminstone om det ar ekonomiskt férsvarbart (Abrahamsson
1991). Darfor far inte en ingtitutions bevarande bli ett savandama utan organisationens
ledning bor vara 6ppna och medvetna om att det hela tiden kommer att ske nya forandringar
som maste bearbetas i de beskrivna processerna.

3.8 Sammanfattning av institutionella processer
For att fa Overgripande och jamférande forstéelse av de indtitutionella processerna

sammanfattar vi dem utifran figur 2 nedan. Stadierna for-, semi- och full institutionalisering &
uppdelade i processerna habitualisering, objektifiering och sedimentering.

Stadier: For- Semi- Full
institutionalisering institutionalisering institutionalisering

Process: Habitualisering Objektifiering Sedimentering

Kénnetecken for Homogent Heterogent Heterogent

anpassning:

Drivkraft for spridning: | Imitation I mitation/normativ Normativ

Teoretiserande aktivitet: | Ingen Hog Lag

Varians vid Hog Moderat Lag

implementering:

Forandrings- Hog Medium Lag

misslyckanden:

Figur 2 Institutionaliseringssteg och jamférbara stadier, egen éversattning (Handbook of organizations —
Institutionalization of institutional theory — Tolbert and Zucker s 185)
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Habitualisering & den process dér en ny innovation uppmarksammas och & bdrjan till att
skapa en ny ingtitution, darav stadiet forinstitutionalisering. Drivkraften for spridningen sker
genom att ledningen kommer pa den sdva eller att man imiterar andra organisationer.
Imitation besparar organisationer kostnaderna och startproblem av en ny innovation. | detta
stadie finns ingen teoretiserande aktivitet vilket innebér att det saknas utarbetade riktlinjer for
innovationen. Olika organisationer tar till sig innovationer pa ett varierat sétt eftersom
organisationer t.ex. tillhtr var sin bransch och da & innovationen inte lampad for just den
bransch som organisationen tillhdr. Samtidigt & det en stor risk att férandringen inte skall bli
genomford da motstandet inom sociala grupper inom organisationen &r stor.

Objektifiering & den process dar innovationen far en mer accepterad status inom
organisationens anstéllda, dérav stadiet semi-institutionalisering. Drivkraften skiftar fran
imitation till att den blir mer accepterad som en rutinméssig handling, d.v.s. normativ. | detta
stadie blir de teoretiserande aktiviteterna mycket viktiga och det utarbetas riktlinjer for
innovationen. Organisationens anstallda boérjar identifiera implementeringen av innovationen
med sig gélva igtdlet for att jdmfora sig med andra organisationer. Risken for att
forandringen skall misslyckas minskas.

Sedimentering & processen dar innovationen har blivit fullt accepterad som ett vardagligt
hjdlpmedel i arbetet och darfor har innovationen blivit institutionaliserad, darav stadiet full
ingtitutionalisering. Drivkraften blir helt och hallet normativ, d.v.s. en rutinméssig handling i
det vardagliga arbetet. De teoretiserande aktiviteterna avtar eftersom innovationen ses av de
anstdllda som en del av deras institutionella miljo. De anstéllda inom organisationen ser
innovationen som nagot eget och jamfor den inte med andra organisationer. Risken for att
forandringen skall misslyckas & mycket 13g.
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4 Resultat

| det héar kapitlet kommer vi att redovisa resultatet fran den empiriska understkningen. Vi
borjar med aft beskriva Scandic Hotels bakgrund for att fa en forstdelse om hur
organisationen. Dérefter Gvergar vi till aft presentera intervjumaterialet och aterge den
information som respondenterna bidragit med.

Forst gar vi genom dess organisation for att kunna ge en 6verblick om hur Scandic Hotels ser
pd sin organisation. Déarefter behandlar vi materialet efter de nivaer; huvudkontor,
hotelldirektor och receptionister, som vi anvéant i undersokningens intervjuer for att bilda oss
en uppfattning om hur det fungerar bland personaden pa Scandic Hotels.
Understkningsmaterialet kommer att ses som en helhet och vi kommer inte att analysera de
olika hotellen atskilda.

4.1 Scandic Hotels bakgrund

Ar 1992 inleddes en omstrukturering inom koncernen vilket ledde till att Scandic Hotels
borsnoterades pa Stockholms Fondbors, den 17 december 1996, som den forsta renodlade
hotellaktien (S H Arsredovisning, 1996). Vid introduktionen breddades &gandet genom att
Forvaltnings AB Ratos, som varit dgare sedan 1986, sdlde sina aktier som motsvarade 71% av
kapital och roster. ldag & Scandic Hotels ett decentraliserat och malstyrt foretag
sammanhdllet av sin affarsidé, vilken & utformad utifran ett marknadsperspektiv och lyder:
Vi ska erbjuda manga manniskor det mest prisvarda hotellboendet under arbete och fritid™.

Scandics Hotels har forvarvat 14 av Resos hotellrérelser samt Gvertagit driften av tidigare
Sheraton Hotel i Kopenhamn och Plaza Hotel i centraa Bords. Merparten av sin
huvudmarknad och sina hotell har Scandic Hotels i Norden, vilket &r ett glest befolkat omrade
jamfort med andra marknader (S H Arsredovisning, 1996). For att fa ett s stort kundunderlag
som mgjligt inriktar sig Scandic Hotels pa resande. En magjoritet av de resande i Norden véljer
tre- eller fyrstjarniga hotell, s k fullservice hotell av det ag Scandic Hotels innehar. Men
denna marknad &r begrénsad i de nordiska landerna och koncentrerade till storstadsomradena.
Genom att utnyttja de stordriftsfordelar som en kedja ger, tex. i fraga om inkop,
marknadsféring och intern benchmarking, kan kostnadseffektiviteten ckas med en bibehallen
6nsamhet och darmed vill Scandic Hotels erbjuda sina kunder ett mer attraktivt pris é&n andra
hotell (S H Arsredovisning, 1996).

Tre fjardedelar av Scandic Hotels gaster & affarsresenarer som évernattar framst mandag till
torsdag da belaggningen pa hotellen ocksa & mycket hdg (S H Arsredovisning, 1996). Men
da néra halften av drets dagar & helger och semesterperioder har dessa perioder 1&g
beldggning. Scandic Hotels forutspar ett Okat fritidsresande i framtiden och vill att
affarsresande skall finna Scandic Hotels som det naturliga hotellvalet &ven under fritidsresor.
Den strategi, som Scandic Hotels har valt for att kunna uppfylla dess &gares krav pa
avkastning och tillvéxt, beskrivs nedan.

Scandic Hotels skall vara hotelloperator inte fastighetsdgare (S H Arsredovisning, 1996).
Med detta menar Scandic Hotels att hotelldrift och fastighetsforvaltning & tva olika
verksamhetstyper med olika krav och forutsittningar. Fastighetsigande ar fokuserat pa
egendomsforvaltning, dv.s. att bygga och underhdlla. Tekniska uppgifter och
finansieringsfragor med langa tidsperspektiv praglar verksamheten och féretagskulturen.
Hotelldrift déaremot & en marknadsforings- och serviceverksamhet som utférs av och med
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manniskor och dér snabba dtgérder préglar den dagliga verksamheten pa ala nivaer. Detta ger
en helt annan foretagskultur an fastighetsagarrollen. Scandic Hotels inriktar sig pa att vara en
renodlad operatér dar ett gott samarbete med fastighetsforvaltning ingdr for att stodja
varandras verksamheter.

Scandic Hotels skall fokusera pi Norden men ingi i ett internationellt natverk (S H
Arsredovisning, 1996). Har visar Scandic Hotels sin ambition att, utifrén sin starka plattform
med 98 hotell varav 82 finns i de nordiska landerna, ytterligare férstérka sin nordiska
marknads- och varumérkesposition. Inom Norden & de flesta géasterna inhemska eller fran de
ovriga nordiska landerna och dessa vet vad Scandic Hotels varumérke star for. Utanfor
Norden, dér de nordiska gasterna & farre och varumérket Scandic Hotels &r relativt okant, har
de valt att samarbeta med Holiday Inn.

For att kunna mota sina kunders behov kommer Scandic Hotels att ha fortsatta
strukturforbéattringar, d.v.s. de vill oka sitt utbud av hotell pa marknaden (S H
Arsredovisning, 1996). Scandic Hotels stravar darfor efter att komplettera kedjan med
ytterligare hotell framst d& med innerstadsldgen i de storre staderna. Aven fortsatta
kvalitetsforbattringar &r ett krav vilket t.ex. syns vid inférandet av atervinningsbara miljérum
med hogre trivsel och komfort. Kapitaleffektiviteten forbéttras samtidigt genom en langre
fysisk livslangd pa rumsinredningen.

Kraven pa hojd produktivitet och ckad kompetens gor att Scandic Hotels drar nytta av sina
stordriftsfordelar pa omraden som inkop, administration och ekonomi men ocksa nar det
géller marknadsforing och forsaljning (S H Arsredovisning, 1996). Omfattande utbildning av
chefer och hotellpersonal sker i Scandic Business School. Ett internt benchmarkingsystem ger
hotellen mdjlighet att systematiskt folja sin utveckling och léra av varandra.

Genom okad tillvaxt har Scandic Hotels som ma att inom de kommande 3-5 dren véxa med
ytterligare 3000 rum i Norden, framst i innerstadshotell i de storre stdderna (S H
Arsredovisning, 1996). | 6vriga Europa & ambitionerna inriktade pé att komplettera det
nuvarande hotellnétet pa vissa strategiska orter. Scandic Hotels sétter fokus pi forsaljning
framst da for att Oka intakterna i den befintliga verksamheten med hjdp av flera starka
marknadsprogram, ett centralt bokningssystem och tillganglighet.

Slutligen skall Scandic Hotels pavisa en hojd kapitaleffektivitet och detta gors genom att
maximera avkastningen pa det finansiella kapitalet och pa de varden som ligger i varumérket
(S H Arsredovisning, 1996). Aven avkastning pa sysselsatt kapital & ett vasentligt internt
styrmal.

4.2 Scandic Hotels organisation
Scandic Hotels koncernledningen styr foretaget genom fyra olika koncernfunktioner:
Finans / ekonomi
Forsdjning
Marknadsforing / information
Ink6p
Scandic Hotels har hotell i Sverige, Norge, Danmark och Finland med en landschef i
respektive land. Koncernledningen i Stockholm légger upp afféarsidéer och policy som
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respektive koncernledning i de olika léanderna anpassar och verkstéller. Det &r ett delegerat
beslut med ett sk ramverk, koncept!’, som ligger till grund for hur hotellen i de olika landerna
skall arbeta. Hotellen far ta egna bed ut s lange de hdller sig inom dessa givna ramar.

Mycket inom koncernen konceptualiserat framst p.g.a. att ala hotellen maste ha ett enat
upptradande gentemot kunden. Koncepten hjalper ocksa hotellen att inte konkurrera med
varandra utan det skapas en enad front. Koncernledningen litar pa att varje hotelldirektor ser
till att informera sin personal om vilka koncept som géller. Ekonomisystemet & gemensamt
for koncernen och kopplat till huvudkontoret i Stockholm. Ekonomin formas av en ekonomisk
ram i form av en budget. Forutséttningarna for budgeten ges centralt och hotellen far galva
finna végen for att na dessa mal. Budgeten kan beskrivas som en matavla for det kommande
aret och uppdaterasi form av prognoser under aret.

Da det géller investeringar bestams detta enbart av huvudkontoret. Hotellet far 1damna in en
onskelista och huvudkontoret tilldelar efter prioritering till de mest angelégna projekten.
Oftast blir det utifran vad kunden far mest gladje av. Lopande underhdll och humankapital,
d.v.s. pengar till utbildning, finns det resurser till utanfor varje hotells budget. Investeringar
inom t.ex. IT & oftast fardiga |6sningar som kommer fran huvudkontoret.

For att |6sa alménna problem- och fragestallningar som dyker upp pa de olika hotellen
anvander sig Scandic Hotels av ett sk parlament, som bestar av en grupp med 6 - 8 olika
hotelldirektorer. Genom detta parlament talar &ven koncernledningen om vad som &r pa gang
och vad som hénder inom koncernen. Denna information gar till varje hotelldirektor pa varje
hotell och det & &ven har deras ansvar att denna information nar fram till deras personal.

Organisationen pa ett hotell styrs genom en hotelldirektor som ofta har en stab till sin hjép
(se figur 3 nedan). Staben bestdr av en controller som syssar med personal, ink6p och
ekonomi. IT-ansvarig & idag inte knutet till nagon befattning utan mer till den som innehar
kompetensen och intresset inom varje hotell. Hotellet & sedan uppdelat i tva olika
huvudavdelningar.

| Hotelldirektor I
Stab

Ekonomi, Persondl, Inkdp B

I ]
Hotellchef Food & Beverage
chef

| |
I I I ] I I I ]

Teknisk chef ChefsHusfru Receptionschef Boknings-, Optemerings- Kokschef Restaurang- Lobby- & Barchef Frukostchef
& Fsgchef chef

Figur 3 Typexempel pa hur organisationsschemat kan se ut pa ett hotell inom Scandic Hotels

Ena huvudavdelningen & hotellet som styrs av en hotellchef som under sig har fyra
avdelningar. Den forsta & den tekniska avdelningen som arbetar med reparationer, underhall
och teknisk apparatur. Den andra & husfruavdelningen som arbetar med stdd och
utsmyckning. Den tredje & receptionistavdelningen som arbetar med receptionen,
vaktmasteriet och konferens. De fjérde avdelningen & BOF, d.v.s. bokning, optimering och
forsdljning som arbetar med att fylla hotellen.

7 Koncept ar gemensamma regler kring de fyra berérda koncernfunktionerna som de enskilda hotellen arbetar
efter.
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Den andra huvudavdelningen & Food and Beverage som & minst lika stort som
hotellavdelningen om man ser till personal. Food and Beverage avdelningen styrs av en chef
som ansvarar for fyra underavdelningar namligen kok, restaurang, lobby & bar och frukost.
Merparten av intdkterna stér hotellavdelningen for da denna avdelning har andra marginaler
att rora sig inom.

Det kan férekomma att andra hotell inom Scandic Hotels kedja har nagon mer avdelning eller
saknar ndgon beroende pa hur stort hotellet &. Scandic Continental i Stockholm har t.ex.
under Food & Beverage en avdelning som heter Klara kéllare.

4.3 Huvudkontoret pi Scandic Hotels

Huvudkontoret pa Scandic Hotels anser att de olika hotellen har en positiv syn pa den starka
IT-utveckling som sker inom organisationen. Da det galler intranétprojektet har alla
avdelningar fatt vara med och bestamma om vad som ska finnas med och darfér kommer det
inte att bli ndgra motséttningar for ett inférande av intranét i organisationen. Varje avdelning
har fatt vara ansvarig for sina egna intressen och se till att fora fram den information som de
onskar finna pa ett intranét.

| planeringen for intranétet sitter ett antal projektmediemmar, déribland nagra hotelldirektorer.
Hotelldirektorerna i denna projektgrupp har sina hotell som pilotfall fér en implementering,
samtidigt som de fungerar som en informationskélla for de 6vriga hotelldirektérerna pa de
olika hotellen. Varje hotelldirektor har sedan ansvaret att informera den underordnade
personalen pa respektive hotell.

Enligt huvudkontoret & darfor hotelldirektorerna nyckel personerna for att en implementering
av ett intrandt ska bli lyckad. Hotelldirektorerna har innan haft hand om mer information an
den 6vriga personaen. Trots att hotelldirektorerna kommer att tappa en del av sin makt, da
den information de besitter blir tillgénglig for fler personer inom hotellet genom att
organisationen kommer att bli plattare, anser huvudkontoret att detta inte skall paverka
forandringsarbetet. Enligt huvudkontoret kanner hotelldirektorerna snarare en léttnad da de
befrias fran en del arbete som idag & krévande och tidsddande. Den viktigaste uppgiften for
hotelldirektorerna, nér ett intranét & implementerat, kommer istéllet att bli att sékerstélla att
informationen nétt fram till alla anstélldainom hotellet.

Enligt huvudkontoret kommer intrandtet att innebéra en stor forandring fér hela Scandic
Hotels organisation. Manga inom organisationen vantar pa ett intrandt och anser att det &
ganska revolutionerande. Intranatet skall hjdpatill att kunna hantera informationsmangder pa
ett smidigt sdtt och alla inom organisationen skall fa tillgang till informationen samtidigt.
Detta kommer att medfdra att den formella organisationen i viss man kommer att foréndras.
De anstdllda kommer att ha ett eget ansvar att géva soka upp informationen och skall inte
kunna séga att de inte har fatt den.

Personalen kommer att hitta allt pa nétet, enligt huvudkontoret, vilket kommer att leda till att
pappersflédet kommer att minska som medfor att Scandic Hotels sparar pa miljén. Det &
dven en ekonomisk fraga da det kopieras och skickas mycket papper i onddan. Innan faxade
huvudkontoret ut all information till hotellen, vilka da blev 6verdsta med mangder av papper.
Information kunde d& komma bort och personalen kunde ha svérigheter med att veta vilken
information som var aktuell.
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Huvudkontoret & medvetna om en del risker med en implementering av ett intrand. Den
storsta risken, enligt huvudkontoret, med ett intrand & vem som skall ansvara for
uppdateringen av informationen da intrandtet & fullt implementerat. Om det inte halls
uppdaterat hela tiden och det hanger kvar gamla texter och nyheter sa kanske personalen blir
trott pa att det aldrig stdmmer. For att l0sa det har problemet maste det finnas en sk
infomaster, en som & ansvarig for informationsflodet pa intrandtet och regelbundet skoter
uppdateringar.

All information kommer antagligen inte att ligga pa intrandtet menar huvudkontoret. 1dag
finns det t.ex. en personaltidning som ges ut i respektive land som skall finnas kvar och inte
inforlivas i ett intrandt, da den fyller helt andra sociala kriterier an vad ett intrandt kan
erbjuda.

For att klara av att hdlla sig informerad med ett intranét & huvudkontoret medvetna om att
ala anstéllda maste ha tillgang till en dator. Pa huvudkontoret sa har hela personaen tillgang
till datorer och darfor ska det inte vara nagra som helst problem for de anstéllda att hdlla sig
informerade. Pa hotellen sa har inte allaidag tillgang till en dator men genom att sétta upp en
dator i ett personalutrymme ska alla kunna fa det.

Né&r huvudkontoret har forberett implementeringen av intranétet har de tittat pa andra foretag
som redan anvéander detta verktyg. De har da insett att det & viktigt att personaen inom
organisationen & positivt instéllda och engagerade till den férandring som skall ske. Pa
huvudkontoret menar man att det inte kommer att bli ndgra problem att engagera de anstéllda
i ett intrané da medelddern bland personalen &r 1&g, ungeféar 26 &r, och personalen ar 6ppna
for ny teknik.

Vissa inom markpersonalen har ett storre behov av ett informationssystem, t.ex.
receptionisterna och konferenspersonal som dagligen méter kunder och & hotellets ansikte
utdt. Huvudkontoret menar att pa denna niva & det valdigt viktigt att dessa anstdllda har
tillgang till en dator och att de vet hur de skall kunna finna information pa ett intranét. | och
med att markpersonalen idag arbetar med mailsystemet, Groupwise, flitigt och med en positiv
instdllning sa anser huvudkontoret att det inte skall vara ndgra som helst problem for
receptionisterna att beharska ett intranét.

Den svaraste gruppen att fa engagerad &r stéaderskorna som inte har lika mycket datorvana och
intresse for en ny datorbaserad informationskanal. Stadpersonalen skall dock inte behtva lasa
alt som st&r pa intrandtet men vissa grundlaggande principer ska de kanna till, sasom
foretagets affarsidé och policy. Meningen &, som sagts tidigare, att personalen sédva skall
forse sig med den information som de anser sig behtva dver intranétet.

Trots att de flesta inom personalen har datorvana planerar huvudkontoret ndgon slags intern
marknadsforing och utbildning men i dagslaget vet de inte riktigt hur denna skall ga till.
Mycket ansvar vad gdller intern marknadsforing och utbildning har lagts pa hotelldirektorerna
som ocksa skall informera och driva pa personalen infor ett inférande av intranétet.

4.4 Hotelldirektorerna pi Scandic Hotels
Hotelldirektorerna anser sava att de har ett stort galvstyre gentemot huvudkontoret. De far

spelplanen att agera pa av huvudkontoret och dar &r de fria att styra som de vill sa lange de
haller sig inom den. Spelplanen, eler ramverket, bestdr av de gemensamma koncept som
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beskrivits ovan. Huvudkontoret stéller som krav att ala anstédllda skall vara valinformerade
och det & hotelldirektorernas uppgift att setill att de ar det.

| det férandringsarbete som pagar har inte hotelldirektorerna haft nagot inflytande, forutom de
som sitter med i projektgruppen. De I T-I6sningar som projektgruppen kommer fram till far de
ovriga hotellen bara ta emot. Den storsta fordelen med detta, enligt hotelldirektorerna, &r att
det frigors resurser pa deras hotell och de kan da koncentrera sig pa annat. Nackdelen blir att
hotelldirektorerna inte riktigt vet vad som hander pa I T-fronten nér kunder har forfragningar
och de vet inte nar IT-I0sningarna trader i kraft. Men trots detta har de IT-IGsningar som
hittills kommit &nda fungerat pa ett tillfredsstéllande séitt sa det finns darfér inget direkt
motstand mot ytterligare I T-lGsningar.

I nformationsflodet som idag finns inom de olika hotellen, enligt hotelldirektorerna, gar framst
via lappar och avdelningsméten. Moten i alla dlags former & den viktigaste kanalen for
spridning av information pa hotellen for da garanterar man sig for att ala forstatt vad som
gdler. Ytterligare intern kommunikation som finns gar 6ver mailsystemet, Groupwise, och
den fysiska internposten'®, men hotelldirektérerna vet inte om ndgot av dessa medier skall
inforlivasi intrandtet.

Det interna mailsystemet, Groupwise, & en bra kommunikationsvdg men hotelldirektorerna
anser att det kan bli for mycket information Over detta medium. Om informationsmangden
Okar i den takt den har gjort fram tills idag sa kommer det inte att fungera i langden och det
blir till slut en omadjlighet att ta hand om all information.

En annan nackdel med mailsystemet &r att alla inte tar till sig den information som kommer.
Detta p.g.a. att det finns en viss teknikrédsla, framst da hos en del ddre anstéllda. Forr sd kom
informationen som ett papper i ett postfack en gang per dag och man visste att alla tog del av
den medan det idag kommer informationen I16pande hela tiden. 1dag méaste nagon plocka ut
information ur datorn och berétta for de andra men om nagra & kommer nog situationen att
forandras da den aldre generationen forsvinner, anser hotelldirektorerna.

Hotelldirektorerna & anda néjda med mailsystemet eftersom kommunikationen flyter béttre
nar man inte behover jaga folk patelefon. Det & ocksa enklare att delegera beslut, fa tillbaka
kvitton pa att mailet & mottaget, fa respons pa information som gétt ut och kalla pa méten
utan att ldmna sin plats. Faxen, den fysiska interna posten och telefonsamtalen har bevisligen
minskat och det tar man till i sista hand.

De som har tillgang till mailsystemet & oftast avdelningscheferna som har en egen ruta i
organisationsschemat (se figur 3 ovan). Ovrig personal kommer forhoppningsvis att fa
tillgang till en egen adress, men de kommer att fa dela pa ett fatal datorer. Det kommer att bl
deras eget ansvar att kolla om de fétt nagot mail.

Intranétet tar bort en del portar vad géller informationsleden och personalen féar tillgang till
samma information som hotelldirektéren men den formella organisationen kommer inte att
forandras. Intrandtet kommer definitivt att underlétta i vissa arbetssituationer eftersom
personalen far tillgang till nastan al information som sprids inom hotellet och kedjan. Den
interna kommunikationen kommer darfor inte att forandras i ndgon storre bemérkelse inom
varje hotell, utan snarare kommer kommunikationen i1 kedjan att forandras, anser
hotelldirektorerna.

18 Med den fysiska internposten menas post som inte skickas dver datorn

26



4. Resultat

Hotelldirektorerna har delade meningar om vilka som kommer att bertras av ett intrandt men
& Overens om att det finns tva olika typer av personal, de som har en egen dator och arbetar
med den i den dagliga verksamheten, alla avdelningschefer samt vissa assistenter och
receptionister, och de som inte har nagon dator, i vissa fall stadpersonalen. De som har en
dator & de som férst och framst kommer att beréras av ett intrand medan t.ex. stéd, som &r
den avdelning som ligger sist i IT-utvecklingen, inte kommer att berdras ndmnvaért.
Hotelldirektorerna anser att stéderskorna inte kommer att ha ndgot intresse av att stélla sig
framfor en dator pa sina kafferaster.

Intrandtet skall fungera som en andagstavla, anser hotelldirektérerna, fér den operativa
personalen och det & meningen att de ska kunna finna all vasentlig information dar. | ett
langre perspektiv, hoppas de, att intrandtet kommer att fungera som ett hjadpmedel da det ar
en bra informationsbérare, t.ex. for att sékerstélla information infor méten. Personliga méten
kommer dock inte att kunna bytas ut mot att alla anstallda skall hélla sig informerade via
datorskarmar. Detta eftersom hotelldirektorerna vill vara sikra pa att personalen fatt
informationen och uppfattat den korrekt och dd maste man ha méten med en viss feedback.

Ett intrandt kommer att tillfra manga fordelar, men dessa fordelar kommer att upptéckas
efterhand da man lar sig hur intranétet fungerar menar hotelldirektorerna. Vissa fordelar med
intrandtet, som hotelldirektorerna kan se redan idag, &r framst att de dlipper att sitta och dela
ut den informationen som kommer till dem men egentligen skall till nagon annan. P& mindre
hotell & det naturligt att hotelldirektoren sitter med all information men pa ett storre hotell
finns det olika befattningar som har olika ansvarsomraden. Genom intranétet blir det darfor
|attare om informationen hamnar direkt hos rétt person eller att denne vet var han skall finna
den.

En annan fordel hotelldirektorerna ser med intrandtet &r att alla Scandic Hotels koncept, som
narmare & ett tjugotal i olika parmar, kan ladggas in i intrandtet vilket gor parmarna
overflodiga. Eftersom koncepten kontinuerligt andras och parmarna blir obrukbara blir det
léttare for t.ex. receptionister, som konfronteras med kunder, att svara pa deras fragor
snabbare. Detta ocksa med en storre sakerhet vilket medfor en béttre service.

Hotelldirektorerna anser att en risk & uppdateringar, som maste 16sas antingen med hjélp av
en separat ansvarig eller genom att de olika avdelningar far ansvaret att uppdatera sina delar
gava Det &r viktigt att uppdateringen skots av en person som gar in for det och har tiden att
engagera sig, annars finns det risk att informationen blir gammal och opdlitlig. Det kan leda
till att personalen borjar tveka pa informationen som kommer ifran intrandtet. Det blir
formodligen den IT-ansvarige pa hotellet som far engagera sig i denna fraga men det kan
medfoéra vissa komplikationer. 1T-ansvarig pa hotellen & oftast den som innehar den
kompetens som krévs och oftast har en annan primér befattning inom hotellet, vilket kan géra
att tiden for det engagemang som krévs inte réacker till.

Hotelldirektorerna ser &en en annan risk & med intranétet och det &r att det kan anvandas fel
och ta upp onddig tid fran personalen. Istédlet for att gora sitt dagliga arbete s véljer
personalen att sitta och stka efter information pa datorn. De menar att inom hotellbranschen
sA & det sanningens dgonblick som galler och med det menas att personalen skall vara dar nar
kunden kommer, vilket sker véldigt oregelbundet. Det & darfor mycket viktigt for den
operativa personalen att hela tiden vara pa plats och de maste forsta att de enbart far syssa
med datorn pa de mellantider som blir dver.
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En nackdel, enligt hotelldirektorerna, i dagens verksamhet &r att langtifran alla anstéllda har
tillgang till en dator. Det géller att de datorer som finns blir tillgangliga for ala och att
personalen lar sig soka efter informationen. De anser att om alla hotellen ska lyckas
implementera ett intrandt och fa de anstéllda att anvéanda sig av en dator kommer det att bli
nodvandigt att investerai ett antal nya datorer. Detta &r trots allt en kostnadsfréga och darfor
blir det viktigt att visa att hotellet kommer att tjana tillbaka dessa pengar, som investeras i
datorer och kringutrustning till ett intranat.

Det finns ingen planerad intern marknadsforing for intranétet idag utan det kommer
antagligen att ske na implementeringen & genomford, eftersom det & manga
forandringsprojekt som & pa gang. Nyligen bytte hela kedjan till ett nytt ekonomisystem dér
fortfarande vissa inkdrningsproblem finns och utbildning pa detta system pagéar fortfarande.
Aven inom det nya mailsystemet, Groupwise, sker fortfarande utbildningar trots att det varit i
bruk i snart ett ar. Alla forandringsprojekt som kommer fran huvudkontoret l&ggs i en
prioriteringsordning efter vad som anses vara mest akut for hotellet.

Erfarenheterna fran mailsystemet, Groupwise, visar att det kommer att behdvas nagon slags
utbildning for intrandtet men nagon planerad sddan finns det inte i dagsldget menar
hotelldirektérerna. Detta eftersom man vantar pA om det kommer nagon central utbildning
ifran koncernledningen eller om det bestams att det skall skétas internt inom varje enskilt
hotell. Den vanliga rutinen for utbildningar &r att hotellen skickar anstéllda for utbildning till
huvudkontoret i Stockholm.

Men hotelldirektérerna tror att da det galler IT-utbildningar blir hotellen troligtvis séva
ansvariga och da galler det att hitta tidsluckor i den vanliga verksamheten. De pdpekar att da
det inte finns ndgon utbildningsansvarig pa de olika hotellen skall det frigoras tid fran
avdelningscheferna, vilka redan idag har ett pressat schema. Det gar inte bara att plocka
anstallda till uthildning, utan deras plats maste téckas upp av extrapersonal. Personaen har
inget emot utbildning sa lange den &r betald och ligger pa arbetstid men om det skulle varaen
frivillig &gérd skulle nog endast ett fatal komma pa utbildningarna.

Det svaraste for varje enskilt hotell & enligt hotelldirektérerna att skapa en egen 1 T-policy. Da
menar de t.ex. hur manga som egentligen skall kunnavad eller hur mycket uthildning det skall
satsas pa. De menar att det & utomordentligt viktigt pa ett hotell att rétt person kan tillrackligt
mycket. Det & darfér upp till dem att bestamma hur utbildningsplanerna inom hotellet skall
utformas. En separat |1 T-ansvarig pa varje storre hotell skulle behdvas men det finns inte idag.

Hotelldirektorerna ser IT-verktygen generellt som ett beslutshjdpmedel som hjéper till att
underbygga deras bedlut for att hotellet skall bli effektivare. De nya I T-verktygen ska hjélpa
till att hoja intakterna for hotellet t.ex. genom att optimera hotellets bokning pa forsaljnings
avdelningen. | framtiden vill hotelldirekttrerna att information skall finnas tillganglig i datorn
som snabbt ger ett underlag som visar hur effektiviteten kan hojasi olika situationer.

I T-utvecklingen kommer att hjdlpa Scandic Hotels in i framtiden samtidigt som agarna kraver
att foretaget utvecklar sig och hanger med. Hotelldirektorerna pdpekar att eftersom det ar
hotellen som &r de vinstdrivande faktorerna borde mycket mer ansvar laggas ut pa de enskilda
hotellen i framtiden och detta kan underl&ttas genom en stark 1 T-utveckling.

Hotelldirektorerna & medvetna om att Scandic Hotels trots allt inte & nagon sk spjutspets vad
gdler I T-utveckling inom hotellbranschen. Detta pa grund av koncernens storlek och att ala
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nya IT-hjalpmedel maste testas noggrant och accepteras av ala hotell. Men nar det va &
igang fungerar det oftast mycket bra och fyller sina syften. Den utveckling som sker pa
Scandic Hotels & bra da det ger en kraft &t och enar koncernen.

4.5 Receptionisterna pi Scandic Hotels

Receptionisterna séger att de ser till att folja hotellets och Scandic Hotels utsatta regler och
policy och skulle inte ta beslut utanfor dessa. Den narmaste chef som de vander sig till med
problem och fradgor & hotellchefen och detta sker muntligt. Hotellchefen tillmdtesgar
receptionisternas 6nskan i sa stor utstrackning som majligt for att underl&ta deras dagliga
arbete. Om receptionisterna skulle ha onskemd som stracker sig utanfor hotellchefens
befogenheter maste de anda ga via hotellchefen eftersom personalen skall forsoka skéta det
mesta sa lokalt och s& snabbt som méjligt. Darfor kan det ta lang tid innan &rendet behandlas
da det & manga nivaer som skall passeras.

Datorn ingar som ett naturligt verktyg i deras dagliga arbete, vilket framst bestar i bokning
samt in- och utcheckning. Den datorvana som finns hos dem som arbetar i receptionen &
begransad till den utbildning som foregatt ett nytt bokningssystem. Eftersom det finns ont om
tid for utbildning sa lar receptionisterna upp varandra, vilket medfor att nér det kommer
nyanstéllda till receptionen &r det upp till den befintliga personalen att skéta utbildningen for
dessa.

Trots att alla hotell inom Scandic Hotels har infért ett mailsystem, Groupwise, har inte
receptionisterna en egen mailadress och sdledes anvands inte mail i ndgon stérre utstrackning
i deras arbete. De siger att det har dock varit en genomgang pa vissa hotell om hur detta
system fungerar. Datorvanan skulle generellt behdvas forbéttras och flera receptionister
hoppas att det kommer ytterligare uthildning. Men de papekar att det inte ar |4t att peta in
utbildningstimmar pa arbetstid da man inte exakt vet nér det blir mycket att gora.

Receptionisterna vet inte vad ett intranét & eller vad det kommer att innebéra for dem. Nagon
information har inte férekommit men det brukar det inte gora innan I T-verktyget & pa plats.
Att det skulle ske nagra forandringar Over huvudtaget inom Scandic Hotels vid en
implementering av ett intranét har receptionisternainte fatt ndgon information om.

Receptionisterna kénner inget direkt behov av ett intrandt. Men de menar att det skulle inte
vara nagra problem att logga in sig pa en dator och sava soka efter information. En fordel
med intrandtet & att pat.ex. helger, da det & svart att fatag i en ansvarig chef som arbetar,
skulle det vara bra om man kunde soka informationen pa intranétet och pa den végen fa svar
pa fragor. Receptionisterna menar att det altid, nagon gang under dagen, finns tid att stka
information pa en dator.

Att ett intrandt skulle innebéra att de anstéllda far ett storre ansvar att hdlla sig informerade
skulle inte vara nagot storre problem heller, anser receptionisterna. ldag formedias
informationen via anslagstavlor och méten och de anstéllda far &ven nu engagera sig for att
hitta informationen. Nackdelen som finns &r att det redan idag kan bli fér mycket information
for att man skall kunnata ét sig alt fran ansagstaviorna.

Receptionisterna sager att generellt nar information fran koncern- och ledningsniva séllan

eller aldrig personalen i receptionen. Reaktionen skulle troligtvis bli negativ bland personalen
om det en dag bara skulle sta en dator med uppkoppling mot intranét som ledningen tog for
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givet att de anstéllda skulle anvénda sig av. De anser att ndgon slags information och
utbildning borde forega en implementering. Enligt vissa receptionister satsar Scandic Hotels
for mycket pa teknik och utrustning medan viktigare saker blir asidosatta, t.ex. att resurser
borde laggas pa att gora hotellet mer attraktivt.
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5 Analys

| det hér kapitlet kommer vi att aterga till de teorier som presenterades i referensramen i
kapitel tre och sasmmanfoga det med det empiriska resultatet i kapitel fyra. Vi inleder denna
analys med att beskriva hur ett intrandt, som ett IT-verktyg, kommer att fungera i Scandic
Hotels organisation. Detta for att fa en djupare forstaelse om detta verktyg och svarigheterna
som kan uppstd vid en implementering. Vi fortsitter darefter med att beskriva de
ingtitutionella miljoerna inom Scandic Hotels organisation for att skapa en grund och forsta de
ingtitutionella processer som intranétimplementeringen medfor.

5.1 Om intranati Scandic Hotels organisation

Intrandt har ett gransdverskridande inflytande pa en organisation, da det & meningen att all
sorts information skall samlas i ett medium (Windahl, 1997). Detta & madet for Scandic
Hotels implementering av ett intranat. Intrantet skall innehalla information om t.ex. Scandic
Hotels policy, koncept, affarsidé och strategier. Huvudkontoret menar att eftersom personalen
kommer att hitta al information pad intrandtet forsvinner en hel del av det massiva
pappersflode som finns inom koncernen. Forhoppningen &r att hotellen kommer att komma
nérmare varandra och fungera som en gemensam enhet mot kunden.

Gatekeeper &r en bedutsfattare, vilka forvranger informationen for varje led i den hierarkiska
kedja informationen maste passera (Harris, 1993). Pa Scandic Hotels & det meningen att
intranat skall ta bort hotelldirektorernas roll som gatekeepers vilka sitter pa information som
kommer fran koncernniva Med andra ord kommer den operativa personalen att ha tillgang till
samma information som hotelldirektdren och den kommer att kunna nés direkt av rétt instans.

| och med ett intrandt maste de anstdlda, i storre utstréckning an tidigare, sava soka
information och hdlla sig informerade (Windahl, 1997). All persona inom Scandic Hotels
hotell skall hatillgang till intrandtet och sjélva soka upp den information som berér dem. For
de anstdllda pd markniva kommer intrandtet framst att uppfattas som en avancerad
andagstavla. Alla anstéllda skall kunna logga in sig pa intranétet, for att pa sa sétt kunna fa
information. For att alla skall kunna fa tillgang till intranétet krévs det att de har tillgang till
en dator. Detta planerar Scandic Hotels att |6sa genom att placera datorer i personalutrymmen
pa de olika hotellen. Organisationsledningen bor uppmarksamma att ett intranét inte kommer
att ta over andra kommunikationsvagar, utan det & viktigt att se det som ett komplement till
andra medier inom organisationen (Windahl, 1997). P4 Scandic Hotels &r det inte meningen
att alla medier som finns inom koncernen kommer att inférlivas i intrandtet, t.ex. kommer
personaltidningen, som ges ut i varje land, finnas kvar.

For mycket information kan leda till information overload vilket kan vara samre &n ingen
information alls (Harris, 1993). Intranét & en potentiell revolution inom internkommunikation
men det & viktigt att se det som en standig utveckling, som hela tiden maste fornyas och
uppdateras for att utvecklingen av intrandtet skall kunna fungera, vara trovardigt och fyllasin
funktion (Windahl, 1997). For att |6sa detta problem har huvudkontoret kommit fram till att
det behovs en sk infomaster, som ansvarar for en regel bunden uppdatering.

| teorin om informationstathet visas att effektiviteten i en organisation blir lidande om
ledningen véljer att kommunicera via ett medium som inte & rikt nog, d.v.s. som inte har
tillrécklig informationskapacitet, for den uppgift som &r for tillféllet (Markus, 1994). Mindre
rika medier passar béttre fér organisationsmedlemmar langre ner i hierarkin, som har mindre
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komplicerade budskap. Mycket av den information som sprids, inom Scandic Hotels, via
moten och lappar till markpersonalen skall finnas pa intrandtet vilket da & ett lampligt
medium fOr denna typ av information.

Né&r en organisation skall implementera intrandt maste de forst och framst genomfora ett
grundligt analysarbete som faststéller vilka behov av kommunikation som verkligen finns
inom organisationen (Windahl, 1997). Enligt huvudkontoret har man tillgodosett en sadan
analys i och med den projektgrupp som arbetar med implementeringen av intranétet. Alla
avdelningar har fétt vara med och driva sina intressen for att fa intrandtet att innehalla den
information som anses lamplig. Dock har endast projektgruppen tagit del av analysen och
meningen & att projektgruppen, dar endast ett fatal hotelldirektorer sitter med, skall
representera hela koncernen.

5.2 Om institutioner i Scandic Hotels organisation

En social grupp i en organisation som identifierar sig med olika rutinméssiga beteenden, som
en handling utifrén normer och vérderingar leder fram till, & en institution (Tolbert & Zucker,
1996). P4 Scandic Hotels finns det olika sociadla grupper som identifierar sig med
rutinmassiga beteenden som tillhér det vardagliga arbetet. Huvudkontoret, hotelldirektérerna
och receptionisterna kan ses som var sin social grupp som arbetar efter Scandic Hotels
koncept. | de skapade institutionella miljoerna blir de sociala relationerna och handlingarna
nagot som dessa sociala grupper tar fér givna och utfor sitt arbete efter (Zucker, 1983).

5.2.1 Huvudkontorets institutionella miljo

En anstélld inom en organisation anvander sig av olika normer och varderingar for att |6sa
vardagliga arbetsuppgifter (Tolbert & Zucker, 1996). Normer och vérderingar, for hur arbetet
skall skétas pa de olika hotellen, skapas centralt pa Scandic Hotels huvudkontor genom en
gemensam afféarsidé och gemensamma strategier. Genom att huvudkontoret bildar olika
gemensamma koncept, som innehdler rutiner angdende finans/ekonomi, forséljning,
marknadsforing/information och inkdp, fér de olika hotellen skapar de darigenom en egen
ingtitutionell miljo. D& hotellen anvander sig av dessa koncept blir arbetet likartat och styrt
mot de gemensamma mal som finns inom koncernen. Genom att den anstdllde utgar fran
dessa normer och vérderingar blir arbetet effektivare, da denne slipper att hela tiden ta reda pa
hur vardagliga och rutinmassiga problem skall |6sas (Tolbert & Zucker, 1996). Koncepten &r
till fOr att de olika hotellen och dess personal ska kunna angripa och hantera olika konflikter
och problem som uppstar i det vardagliga arbetet. Med hjdlp av koncepten kan personaen
helatiden gatillbakatill dessafor att se hur de skall agera.

Meningen med koncepten &r att skapa ett ramverk for de olika hotellen att arbeta utifran.
Utifran dessa ramverk & hotellen fria att jalva styra sina beslut. Inom ramverket ligger
Scandic Hotels formella organisation som & en grund for hur varje hotell skall styras. Det &
viktigt att forsta att den formella organisationen & mer anpassad for ledningsniva som styr en
komplex organisation (Meyer & Rowan, 1991). Men eftersom de formella handlingarna inte
altid lampar sig pa de olika hotellen skapas det informella handlingar och rutiner for varje
enskilt hotell. For att personalen skall klara det vardagliga arbetet maste de ibland g& emot
den formella organisationen. Exempelvis om en hotellchef inte skulle finnas pa plats maste en
receptionist kunna fatta de beslut, som egentligen dligger hotellchefen, for att arbetet skall
fungera fortlopande. Vad som sker & en sk dekoppling, mellan huvudkontoret och hotellet,
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som innebér att Scandic Hotels personal frangar den formella handlingen och arbetar istéllet
med ett fortroende fran ledningen (Meyer & Rowan, 1991).

5.2.2 Hotelldirektorernas institutionella miljo

Informationsflodet idag pa de olika hotellen sker framst via lappar och avdelningsméten.
Hotelldirektorerna anser att moten & den viktigaste kanalen for spridning av information.
Detta & en inrotad handling som ses som det galvklara alternativet (Zucker, 1983). Da detta
& ett rutinmassigt beteende som grundar sig pa normer och varderingar inom den sociaa
gruppen som hotelldirektrerna utgor, kan méten ségas vara en institution (Tolbert & Zucker,
1996).

Hotelldirektorerna agerar fritt utefter det ramverk som Scandic Hotels har skapat. Detta gor
att varje hotell frangar den formella organisation som finns for att hitta I6sningar pa problem
som passar dem bast, dv.s. det sker en dekoppling mellan huvudkontoret och
hotelldirektorerna (Meyer & Rowan, 1991). Ramverket som skapas utifran koncepten bildar,
som sagt, Scandic Hotels institutionella milj6. Detta ramverk ligger till grund for varje hotells
egen formade institutionella miljo. Da hotelldirektérerna spelar en central roll inom
organisationen paverkar de pa olika sétt hotellens utformning av denna institutionella miljo.
For att hotelldirektorerna skall klara av det vardagliga arbetet skapar de normer och
varderingar utanfor de formella koncepten som &r specifika for varje hotell. En géavklar rutin
pa ett hotell &r inte savklar pa ett annat hotell. P& vissa hotell har den nya mailsystemet,
Groupwise, ndtt en stérre acceptans hos dla anstdllda medan pa andra hotell tar
hotelldirektoren hansyn till den teknikradsla som finns, framst hos en del ddre anstéllda, och
informerar istéllet muntligt. Detta trots att mailsystemets fordelar visat sig vara otvetydiga.

5.2.3 Receptionisternas institutionella miljo

Den formella organisationen & mer anpassad for ledningsniva som styr en komplex
organisation. Sa fungerar det inte alltid i en organisation da de formella handlingarna ofta inte
lampar sig for de anstéllda som arbetar |angre ned i organisationen (Tolbert & Zucker, 1996).
Receptionisterna skapar darfor egna handlingar efter vad de anser vara viktigt for dem i deras
vardagliga arbete. Da receptionisterna inte behéver kommunicera mer &n med sin nérmaste
befattningshavare, d.v.s. hotellchefen, anvands inte mailsystemet, Groupwise. Darfor finns det
inget engagemang i denna sociala grupp att skapa normer och varderingar, som leder fram till
en institution, kring denna handling.

| en ingtitution blir sociala relationer och handlingar négot som de anstéllda tar for givet och
de inrotade handlingarna ses som det enda gévklara alternativet (Zucker, 1983). Handlingar
skapas av receptionisterna for hur en situation skall 16sas, som accepteras av de andra och blir
darigenom ingstitutionaliserade. ldag anvander sig hotelledningen frekvent av mdten och
lappar pa andagstavlor nér information skall spridas till markpersonal, varav receptionisterna
& nagra av dessa. Pa dessa moéten blir receptionisterna direkt informerade om de dagliga
handel serna.

5.3 Om institutionella processer i Scandic Hotels organisation
Pa Scandic Hotels har det skapats institutionella miljoer bland personalen som fungerar som

en trygghet da de skall utfora uppgifter i det vardagliga arbetet. Den férandring som Scandic
Hotels vill astadkomma, i och med en implementering av ett intrandt, & att underlétta att
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informationen sprids enklare inom organisationen och att alla anstéllda skall fatillgang till rétt
information. Den ingtitution som finns for dessa handlingar pa hotellen idag & att
informationen sprids frekvent via méten, lappar, fax och konceptparmar.

Dock motarbetar den etablerade institutionella miljon, som finns hos hotelldirektérerna och
receptionisterna, utomstaende forsok till forandringar (Zucker, 1983). For att déarigenom
kunna skapa en institution for en ny innovation, i Scandic Hotels fall ett intranét, ar det viktigt
att setill de ddre institutionernas styrka. Scandic Hotels implementering av ett intranét, for att
na ett fullt institutionaliserat stadie, maste ga igenom tre processer vilka ger olika variationer
pa nivéer inom organisationen ingtitutionalisering. Dessa tre stadier &  habitualisering,
objektifiering och sedimentering (Tolbert & Zucker, 1996).

For att finna nya innovationer har organisationens ledning antingen kommit pa dem sidva
eller hittat innovationer hos andra organisationer (Tolbert & Zucker, 1996). Scandic Hotels
uppméarksammade innovationen, d.v.s. intrandt, genom att se pa andra foretag och se till
intrandtets tekniska och ekonomiska fordelar som presenterats. Det forsta stadiet for att en
innovation skall implementeras i en organisation ar att en bedutsfattare har blivit dvertygad
om att innovationen underldttar det vardagliga arbetet (Tolbert & Zucker, 1996).
Huvudkontoret pa Scandic Hotels & de som har tagit initiativet till intranétet och de vill skapa
ett vanemonster, d.v.s. att verktyget skall ingd som en naturlig handling i det vardagliga
arbetet, kring detta | T-verktyg pa alla hotell inom koncernen.

Daintrandtet skall ersitta méten, lappar, fax och konceptparmar ar det viktigt att fa bekréftat
fordelarna genom att anvanda sk benchmarking eftersom alla féréndringar som sker medfor
kostnader for en organisation (Tolbert & Zucker, 1996). Fordelarna, enligt huvudkontoret, ar
att informationen kommer att spridas pa ett enklare sétt &n tidigare. All personal kommer
enkelt att hitta rétt information till rétt situation och garantera sig om att informationen &r den
aktuella. Det intensiva pappersflode, som finns pa Scandic Hotels, kommer att minska vilket
& en betydande besparing bade ekonomiskt och miljomassigt. Hotelldirektorerna kommer att
befrias fran en del arbete som innebér onddig spridning av information pa de olika hotellen.

For att uppnd samstammighet for en innovations spridning i organisationen behovs det en
overtygelse fran olika kallor som uppskattar riskerna (Tolbert & Zucker, 1996). Enligt
huvudkontoret har ett inférande av intrand sma risker. Huvudkontoret har dock
uppmarksammat att en risk som finns & att intrandtet maste uppdateras hela tiden och da
krévs det extra personal som maste skéta detta. Men huvudkontoret anser anda att detta inte &r
nagot 6verhangande problem. Tillgangen pa datorer till all persona anser huvudkontoret inte
heller vara ndgon storre risk medan hotelldirektorerna papekar att det ar en kostnadsfraga att
kunna erbjuda alla inom personalen en tillganglig dator. Hotelldirektorerna pdpekar ocksa att
intrandtet kan anvandas pa fel sitt av personalen, da de kanske fordjupar sig for mycket i
intranatet och asidosatter andra arbetsuppgifter.

Né& flera organisationer anvander en innovation blir denna trendig. Kvaliteten och
effektiviteten pavisas just genom att flera organisationer anvander innovationen (Tolbert
Zucker, 1996). Pa Scandic Hotels huvudkontor vet man att ett intrand & ganska
revolutionerande och hotelldirektorerna anser att den IT-utveckling som sker kommer att
hjdlpa Scandic Hotels in i framtiden. Eftersom Scandic Hotels & borsnoterat, menar
hotelldirektorerna att det aven &r viktigt att visa for dgarna att féretaget hanger med i den
utveckling som sker for att kunna bli konkurrenskraftiga. De papekar ocksa att all utveckling
ar bra, da det enar koncernen i stort.
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Ju mer explicit teorin blir, ju stabilare blir organisationen (Tolbert Zucker, 1996). Scandic
Hotels huvudkontor anser att det kommer att behdvas nagon form av utbildning, trots att
hotellens persona har datorvana, for att intrandtet skall anvandas. Antagligen kommer det
ansvaret att laggas pa hotelldirektorerna. Hotelldirektérerna, & sin sida, har ingen utbildning
planerad, men forstar att det kommer att behtvas. Problemet, som de ser, &r att tid och
resurser saknas. Personalen haller fortfarande pa att utbilda sig for ett nytt ekonomisystem och
den nya mailsystemet, Groupwise. Uthildning sker |6pande for det som anses mest akut.
Hotelldirektorerna papekar svarigheten med att skapa en I T-policy pa varje hotell, dar det mer
ing&ende specificeras hur utbildningar skall gatill.

Receptionisterna anser att den utbildning som sker & sporadisk och oftast sker det endast en
genomgang, som t.ex. for det nya mailsystemet. Da det borjar ny personal i receptionen ar det
upp till den befintliga personalen att utbilda dessa. Den datorvana som finns begransas till de
system de arbetar med i sina vardagliga rutiner. Men receptionisterna & alla positiva till mer
utbildning, bara den erbjuds dem.

D& det gdler intern marknadsforing spelar retoriken en stor roll (Tolbert Zucker, 1996).
Huvudkontoret anser att alla hotellen generellt har en positiv syn pa den starka | T-utveckling
som sker inom koncernen. Alla har fétt ta del av information och fétt chansen att paverka
intrandt implementeringen i och med den projektgrupp som finns. Nyckelpersonerna for att
sprida informationen ut till hotellen &r hotelldirektorerna, menar huvudkontoret.

Hotelldirektorerna papekar att de inte & sainsattai intranét projektet och vet inte konkret vad
intrandtet kommer att innebéra for hotellen, p.g.a. att det har kommit andra projekt som
prioriteras fore. De & dock medvetna om att det kommer att behtévas ndgon form av intern
marknadsforing. Receptionisterna vet inte nagot om att ett intrandt & pa vag att
implementeras. Att det sker ndgra forandringar 6ver huvudtaget inom koncernen & de heller
inte medvetna om. De pdpekar att det sdllan eller adrig kommer information direkt fran
koncernen och ledningsniva.

Vissa anstéllda har en benagenhet att skapa ett ovantat kollektivt motstand mot férandring av
den &ldre institutionella miljon som den anstéllde k&nner en viss trygghet med och vissa
individer inom en organisation har l&ttare for att gbra sin rost hord p.g.a. en stark personlighet
som da kan vara svar for andra individer att vaga siga emot (Tolbert & Zucker, 1996).
Hotelldirektorerna anser att moten & den viktigaste kanalen for spridning av information pa
hotellet och att dessa inte kommer att kunna erséttas. Receptionisterna anser att det skulle
skapas en negativ attityd mot ett intrandt om ledningen enbart tar for givet att intrandtet skall
anvandas av dem. Vissa receptionister anser ocksa att Scandic Hotels satsar for mycket pa
teknik och utrustning da detta inte alltid blir riktigt fullt utvecklat och ser hellre att andra
saker prioriteras, som t.ex. att resurser borde laggas pa att gora hotellet mer attraktivt.
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6 Egen diskussion

| det har kapitlet kommer vi att presentera en egen diskussion utifran den analys vi gjort i
kapitel fem. Vi inleder med att resonera kring de institutionella miljoer, som finns inom
Scandic Hotels organisation. Dessa ingtitutionella miljoer ligger till grund for det fortsatta
resonemang vi for om de institutionella processer som ror implementeringen av ett intrandt.

6.1 Om institutioner i Scandic Hotels organisation
6.1.1 Huvudkontorets institutionella miljo

Inom Scandic Hotels finns det starka institutionella miljoer inom varje niva av den hierarki
som var undersokning har innefattat. De har institutionella miljoerna & starka och arbetar
efter sina egna rutiner och normer. Scandic Hotels huvudkontor har dock lyckats beméstra
denna situation till hotelldirektorsniva, genom ett flertal koncept. Dessa koncept, vilka speglar
det gemensamma foretag som alla hotellen arbetar inom, & kérnan i Scandic Hotels koncern
och underl&ttar for huvudkontoret att skota alla hotellen under en och samma logotype, d.v.s.
agera som ett gemensamt foéretag mot kunden. Vi har forstétt, i och med undersokningen, att
problemet for Scandic Hotels huvudkontor & att de oOverldter ett stort ansvar till
hotelldirektorerna, och vet inte riktigt hur det fungerar langre ner i kedjan pa de enskilda
hotellen.

6.1.2 Hotelldirektorernas institutionella miljo

Huvudkontoret ger med andra ord hotelldirektorerna spelplanen att agera pa, men utdver
dessa gemensamma regler & hotelldirektorerna fria att agera som de vill. Koncepten
underléttar for hotelldirektorerna, genom att de kan falla tillbaka pa dessa, nar de fattar beslut
inom hotellet. Detta fortroende & huvudkontoret val medvetna att hotelldirektérerna innehar.
| och med detta fortroende far hotelldirektorerna en mycket central roll i hur de olika hotellen
utformas. Hotelldirektorerna ser sig ofta som egna féretagare med en redovisningsplikt
gentemot huvudkontoret och det kan handa att hotelldirektdrerna och huvudkontoret inte har
samma prioritet pa vad som skall géla inom de olika hotellen. Detta har vi markt i var
understkning da vi tagit upp den forandring som sker inom I T-utvecklingen inom koncernen.
Ju mer engagerad hotelldirektoren &r i ett foréndringsarbete inom organisationen desto enklare
blir det att genomfora forandringen inom ett hotell. D& vi tog upp fragan kring intranét
implementeringen var vissa hotelldirektorer vadigt intresserade och insatta, emedan vissa inte
visste ndgot och inte heller var intresserade av vilka effekter en ny 1T-16sning kunde fa pa ett
hotell. De sistnamnda tar helst emot en férdig IT-I6sning som tagits fram centralt,
implementerar dennai hotellet och sedan far det 16sa sig §alvt av personalen.

Hotelldirektorens institutionella miljé avspeglas starkt nedét i organisationen och hotellets
personal tar efter denna. | undersokningen mérkte vi att om hotelldirektéren var engagerad i
nya lésningar och ville utveckla eller byta ut fordldrade system inom hotellet, sd var
personalen pa markniva lika engagerade och vice versa. Detta avspeglades tydligt inom
mailsystemet, Groupwise, som implementerats inom hotellen for ca ett & sedan. Vissa hotell
var vadigt langt framme i anvandandet av detta system medan andra hotell inte ansdg att det
fanns nagot behov att anvandas pa t.ex. receptionistniva. Denna bild av hotelldirektorerna
forstarktes da vi i understkningen kunde se att vissa hotelldirektorer tvingade sina anstéllda
att anvanda mailsystemet genom att skicka all vasentlig information med mail medan andra
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tog hansyn till anstéllda med hogre dlder och teknikradsla och alltid 1& nagon muntligt
informera dessa.

6.1.3 Receptionisternas institutionella miljo

| undersokningen framkom det tydligt att receptionisterna arbetade efter rutiner som skapats
informellt. Med andra ord utfor de sina rutiner efter vad de tycker & lampligt. Det intryck vi
fick 1 undersbkningen var att de formella regler som finns kunde de enkelt finna ifall det
skulle behdvas, men var inget de arbetade efter ndr de utforde sin vardagliga rutiner som t.ex.
bokning. Information fran ledning, bade fran hotell- och koncernniva, framkommer séllan till
receptionisterna. Ingen fragar efter deras asikt och det & ocksa svart att gora sin rost hord
uppat i organisationen. Ledningen tar for givet att de endast skall utfora de uppgifter som
dlagts dem. Nér receptionister informeras om nagot sker detta genom maten, vilket gor att de
inte behtver engagera sig speciellt mycket for att tillgodogdra sig den information som finns.
Receptionisterna behdver oftast aldrig sdva soka ut aktuell information, utan de far den
tilldelad av hotelledningen genom moten. P4 dessa moten blir de endast informerade om
sadant som ror deras absoluta vardag, t.ex. om det kommer ett stort antal inresande som skall
tas emot.

Det kunde tydligt avspeglas i undersokningen att vissa receptionister kande sig asidosatta fran
hotellets sida. Né&r det kommer ett nytt verktyg som skall underlétta deras vardagliga arbete, ar
det ingen som radfragat dem. De informeras inte om hur de skall arbeta med det nya verktyget
eller vilka positiva effekter det skall ge dem. De utbildningar som utfors pa vissa hotell sker
sporadiskt, ibland i form av en enkel genomgang. De tillfragade receptionisterna tog som
exempel det nya mailsystemet, Groupwise. En genomgang av detta system genomfdrdes men
eftersom de inte har ndgon egen mailadress anvands inte mail systemet.

6.2 Om institutionella processer i Scandic Hotels organisation

D& Scandic Hotels vill implementera ett intrandt i organisationen har det skett centralt.
Huvudkontoret har tagit fram en 16sning vilket har varit det enda alternativet. Intrandtet har
funnits inom andra organisationer som redan bevisat fordelarna med detta | T-verktyg.

6.2.1 Habitualisering

| denna process & det framst huvudkontoret som berdrs medan hotelldirektorer och
receptionister blir mer involverade langre fram i de ingtitutionella processerna. Vi anser att
Scandic Hotels lyckats med det forsta steget till de institutionella processerna genom att finna
innovationen som skall implementeras inom organisationen, d.v.s. intranédt. For att skapa ett
handlingsmonster eller ersétta ett gammalt krévs det en innovation. Scandic Hotels har funnit
denna nya innovation och gétt vidare in i den forsta processen habitualisering for att kunna
ingtitutionalisera intranétet (se figur 4 nedan).

Scandic Hotels huvudkontor har lyckats med att pavisa intranatets fordelar bland sa manga
bedlutsfattare sa att intranétet har fétt en grund att utgd ifran. Enligt Tolbert och Zucker ar
detta en grundldggande forutséttning for att intrangtet skall kunna spridas till flera nivaer inom
organisation. Vi anser att Scandic Hotels har lyckats med att pavisa olika fordelar som kréavs
for att intrandtet skall fa ett fotfaste vilket & grunden i habituaisering. De férdelar som
Scandic Hotels pavisat anser vi vara bra da de inte gar att ifrégasitta. Fordelarna &r
genomarbetade och val genomtankta vilket gor att trovéardigheten for ett intranét okar.
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Figur 4 Processkomponenter av institutionalisering, pi Scandic Hotels, egen dverséttning och illustrering
(Handbook of organizations — Institutionalization of institutional theory, Tolbert and Zucker s 182)

6.2.2 Objektifiering

Vi anser att Scandic Hotels har paborjat processen, objektifiering, men har en bit kvar for att
avklara den. | objektifieringen skall innovationen spridas inom organisationen och det &
viktigt att spridningen underbyggs med information till alla. | denna process blir
hotelldirektorerna och receptionisterna mer inblandade da man forsoker sprida intranétet till
dessa nivaer.

Enligt Tolbert och Zucker maste bed utsfattarna inom organisationen bli mer dvertygade och
samstdmmiga om fordelarna som intrandtet medfér. Vi kan se att inte ala hotelldirektdrerna
har blivit dvertygade om intranétets fordelar. De &r fortfarande Iastai sin ddre ingtitutionella
miljo for informationsspridning, genom t.ex. madten. Detta, anser vi, beror pa att
huvudkontoret inte lyckats fora ut fordelarna till alla hotelldirektérer pa de olika hotellen.
Endast de hotelldirektorer som & med i projektgruppen & helt dvertygade om fordelarna och
formar darfor sitt hotell for att det skall passa ett intrandt. De andra hotelldirektérerna har
andra prioriteringar da de inte vet vad intrandtet kommer att innebéra for dem eller for deras
hotell. Vi anser att hotelldirektorens attityd gentemot ett inférande av ett intranét aterspeglas
hos personalen. Om hotelldirektoren inte & intresserad av ett intrandt sa & inte heller
personalen det.

Tolbert och Zucker menar att bevis for att uppskatta riskerna med en innovation maste finnas
for att kunna sprida och bevara handlingsmonstret. Huvudkontoret har uppmérksammeat
riskerna men vi anser att de underskattar dem. Det récker inte bara med att kunna se riskerna
utan man maste forbereda sig for dem. For att uppnd en samstammighet maste de olika
bedutsfattarna vara overens om de olika riskerna. Vi kan se att hotelldirektorerna har en
annan asikt om de olika riskerna som finns. Enligt huvudkontoret &r en risk att det inte finns
ndgon som & ansvarig for uppdateringar av intrandtet men detta skall l6sas med en
infomaster. Hotelldirektdrerna menar att det inte finns varken tid eller resurser for att nagon
skall kunnata sig an denna uppgift.
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Vi anser att huvudkontoret tar valdigt 14t pa utbildningar for intranétet. Utbildning, anser vi,
vara en av de viktigaste faktorerna for en spridning av intranatet till personalen pa de olika
hotellen. Far inte personalen utbildning pa intranétet & det stor risk att det inte anvands. De
anvander ju inte mailsystemet, Groupwise, da de inte fatt nagon serios utbildning. Det &r
viktigt att inte upprepa samma misstag igen. Om det blir en likartad utbildning blir det
formodligen ett likartat handlingsmonster for anvandandet av intranétet pa de olika hotellen.
Huvudkontoret vill garna lagga ansvaret pa hotelldirektorerna vilka, som sagt, har varierat
intresse och formar sin personal efter sina asikter. Samtidigt pdpekar hotelldirektorerna att det
inte finns négon tid for utbildning och da blir det troligtvis en sporadisk snabbgenomgang i
likhet med mailsystemets, Groupwise, utbildning.

Huvudkontoret anser att hotelldirektorerna & nyckelpersoner for spridningen av information
och marknadsforing om ett intrandt inom hotellen. Utifran undersokningen upptéckte vi att
vissa hotelldirektorer inte var sa insatta i intranétprojektet som huvudkontoret trodde och
ndgra planer om marknadsforing finns inte. Hotelldirektorerna vill hellre avvakta tills
intranatet finns implementerat men vi anser att information maste finnas for att underbygga ett
positivt engagemang bland personalen for ett intrandt. Om hotelldirektorerna inte sélva &
Overtygade om intrandtets fordelar blir personalen inte heller Gvertygade.

Davi kom i kontakt med receptionisterna och fragade dem om vad ett intranét var s visste de
inte och vi var darfor tvungna att forklara lite kort for dem. Det visade sig att receptionisterna
sdllan fick ndgon information om vad som férsiggar pa koncern- och ledningsniva. | och med
det kan hela tanken om intranéd som en institution, inom organisationen, falla dainget intresse
eller behov skapas for personalen. Det &r trots allt bl a denna personalgrupp som ska anvanda
intranatet.

6.2.3 Sedimentering

D& Scandic Hotels inte har kommit igenom processen objektifiering och personalen annu inte
fétt tillgang till intrandtet anser vi att de inte befinner sig i processen sedimentering. Dock
tycker vi att Scandic Hotels ska forbereda sig fér denna process for att intrandtet skall kunna
bevara en full institutionalisering.

Bara for att intranétet har blivit en naturlig del i det vardagliga arbetet, géller det for ledningen
inom hotellet och koncernen att fortsétta visa engagemang. Detta géller framst da det galler
uppdateringar och support for systemet. Skulle det samlas gammal information skulle snart
personalen tréttna och finna informationen pa annan vag. Support visas genom att systemet
har en ansvarig som snabbt kan hjdlpatill i fall det blir problem.

Enligt Tolbert och Zucker &r det viktigt att ta hansyn till det kollektiva motstand som kan
uppsta. Det vi har sett i var undersokning &r att hotelldirektérerna som inte & engagerade
haller fast vid gamla handlingsmonster vad galler spridning av information och inte
upprétthdller det engagemang som kommer att kravas for att personalen skal soka
informationen pa ett intrandt. Det & av storsta vikt att huvudkontoret inte accepterar nagot
motstand utan hela tiden pavisar de positiva fordelarna intranétet for med sig och vikten av att
alai organisationen anvander det.
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Vi vill i detta sista kapitel knyta ihop uppsatsen i en diskussion till den problemformulering
som gavs i kapitel ett. Vi kommer &ven att utvérdera institutionell teori och hur denna teori
har hjalpt oss med ett lite annorlunda perspektiv till det problem vi arbetat med.

7.1 Kommer inférandet av intranat i Scandic Hotels organisation att accepteras och
anvandas av de anstallda?

Vi har kommit Scandic Hotels valdigt nara och forstétt att det & en mangd bed utsfattare som
huvudkontoret maste ta hansyn till. De nivaer vi fokuserade pa; huvudkontor, hotelldirektorer
och receptionister, skilde sig alla markant &. Huvudkontoret har en positiv instélning dar
inget & omgjligt och, i sina dgon, en god Gverblick dver hur organisationen fungerar. Den
intrandt implementering som forsiggar &r i ett skede dar Scandic Hotels forandras i stort. Ett
hotell som nyligen bérsintroducerats har andra villkor da det géller vinst och forlust an ett
hotell som drivs privat.

Hotelldirektorerna déremot arbetar mer efter sina egna villkor. De ser sig som entreprentrer
som har en redovisningsplikt gentemot koncernen. Ibland kan de tycka att det hander for
mycket pa huvudkontoret som de antas skall engagera sig i.

Receptionisterna arbetar efter de uppgifter som tilldelats dem. De & enbart till for att skéta
det vardagliga arbetet och deras kunskap om hur det fungerar pa markniva nér inte
koncernledningen i Stockholm. De féréndringar som sker hamnar, oftast, utan forvarning rétt
ini deras vardag och de forutsétts att anvanda det nya hjalpmedlet utan att ifragasétta.

Intranétet har manga fordelar for Scandic Hotel. Det blir enklare fér informationsdirekttren
att fora ut information till alla hotell. Detta underl&ttar t.ex. moten som underbyggs pa ett
annat sétt om ala & informerade med rétt information fran borjan. Hotelldirektérerna
kommer att slippa alt papper, fax och parmar som de dagligen 6verskdljs med. De far ett
enkelt bibliotek i datorn dér all vésentlig information som t.ex. koncepten & samlade.
Receptionisterna daremot forutsdits att anvanda intrandtet som en slags elektronisk
andagstavla, dar de galva far soka upp den information som & riktad till dem. Aven
receptionisterna antas underbygga sina méten med uppdaterad information fran intranétet.
Forhoppningen & fran huvudkontorets sida att manga informationsmoten inte skall behdva
aga rum.

Det vi har sett i undersokningen &r att informationen fran huvudkontoret till hotelldirektorerna
har varit dalig. Det & endast de som sitter med i den projektgrupp som arbetar med intranétet
och som & insatta i vad det kommer att innebéra fér dem och deras hotell. De Gvriga
hotelldirektorerna anser att de andra projekt som redan finns maste prioriteras fore.
Receptionisterna har inte heller fatt nagon information och star helt ovetande nér vi tar upp
intranétet i en fraga. Enligt de teorier av Tolbert och Zucker (1996) vi har arbetat med kan
detta leda till att hela féréndringsarbetet faller. Dock kan vi se att hotelldirektorerna kommer
at ha stor nytta av att samla ala sina koncept, som sagts ovan, i ett intrandt som gor att
informationen forblir aktuell. Men hela projektet riskerar att stanna pa denna niva om inte
huvudkontoret genomfor ndgon form av intern marknadsforing och utbildning for att bygga
upp en positiv attityd kring intranétet anda ner pa markniva
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7. Slutdiskussion

7.2 Utvardering av institutionell teori

Institutionell teori har gett oss det bredare perspektiv som vi velat hai samband med den har
uppsatsen. Da dagens forandringsarbete, vad géler IT-l6sningar, anvander standardiserade
systemteoretiska modeller for en implementering stracker sig ingtitutionell teori utanfér dessa
modeller. Vi anser att institutionell teori tar mer hansyn till de sociala relationer som finns
inom en organisation. Dessa sociala relationer aterfinns hos de olika personalgrupper som
man finner i en organisation. Genom att forsta en institutions styrka i en organisation ar det
majligt att paverka nya institutioner som ska skapas och forma dessa. Om ingen hénsyn tas till
ddre ingtitutioners starka fotfaste & det svarare att byta ut dessa mot nya.

Vi anser att de institutionella teorierna har varit en bra utgangspunkt att arbeta efter da vi
kunnat se olika kontraster som uppstar i en organisation bland personal da forandringar &ger
rum. Scandic Hotels & en stor organisation med hotell som ligger utspridda pa olika
geografiska platser. Det & da en stor mojlighet att forandringar av denna storlek, vid ett
infoérande av intranét, blir svara att kontrollera.

Dainstitutionell teori & vadigt omfattande har vi velat lyfta fram teorierna for att gora dessa
mer forstéeliga och anpassade for ett inférande av intranét i en organisation. | och med var
uppsats ser vi att det varit méjligt att anvanda teorierna pa ett fordelaktigt sétt och na ett
intressant resonemang som kan hjalpa Scandic Hotels fortsatta forandringsarbete.
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Ordlista

Ordlista

Empirisk undersokning

Forskning

Habitualisering

Informationsteknik

Innovation

Institution

Interaktion

Internet

Intranat

innebar att undersokningen &r baserad pa data som hamtats fran
verkligheten, till skillnad fran en teoretisk studie som baseras pa
logiska resonemang, begreppsdiskussioner eller litteratur (Repstad,
1993).

kunskapsstkande som utfors utan nagon bestamd tillampning i
sikte brukar kallas grundforskning. Ett systematiskt utnyttjande av
forskningsresultat och andra kunskaper for att fa fram helt nya
eller forbéttra redan befintliga produkter brukar kallas
utvecklingsarbete. Numera anses det inte fruktbart att forsoka
spalta upp forskningsverksamhet pa detta sétt varfér man i stéllet
oftast talar om FoU - forskning och utveckling (Focus 97).

den forsta institutionella processen till att en ny handling skall bli
en institution, sk for-institutionel It stadie. Kannetecknas av att
innovationen skapar ett vanemonster av handlingar (egen
oversattning fran Tolbert & Zucker, 1996).

(IT) ssmmanfattande benamning pa de tekniska system, bl a
datateknik och teleteknik, som anvands for att effektivisera
produktion, distribution, lagring och annan hantering (bl a
sokning) av information (Focus 97).

inférande av nagot nytt; nyhet. Inférandet av nya produkter eller
produktionsprocesser i ekonomisk verksamhet (Focus 97).

en socia grupp i en organisation som identifierar sig med
rutinmassiga beteenden, som en handling utifrén normer och
varderingar leder fram till (6verséttning fran Tolbert & Zucker,
1996).

sociologisk term for allaformer av samspel mellan individer eller
grupper av individer; den enes handlande &r beroende av vad den
andre sager eller gor. Interaktion ar siledes en process som alltid
bygger pa ndgon form av kommunikation och émsesidigt beroende
(Focus 97).

véarldens stérsta datornétverk. Internet & dock varken ett
datorsystem eller ett enda ndtverk utan en elektronisk infrastruktur
som lénkar samman nétverk med nétverk (Olofsson, 1997).

Vilar pateknik som vaxt fram i internetvéarlden (Olofsson, 1997).
Kan sigas vara ett datorbaserat internt kommunikationsmedel, ett
sk internt internet for foretag och deras informationsfltde.
Exempelvisi en koncern har foretagen tillgang till ssmma
information oavsett geografisk plats (egen forklaring).



Ordlista

Metod

Objektifiering

Organisation

Perspektiv

Policy

Projekt

Process

Retorik

Sedimentering

Standardisering

forfaringssétt. Metodik (metodldra, metodologi): sammanfattning
av (eller 1aran om) de metoder som anvéands inom ett omrade av t
ex undervisning eller forskning (Focus 97)

den andrainstitutionella processen till att en ny handling skall bli
en institution, sk semi-institutionellt stadie. Kénnetecknas av att
innovationens |dsningar pa problem sprider sig till fler och fler
anstallda inom organisationen (egen 6versattning fran Tolbert &
Zucker, 1996).

har sinaklart uttryckta malsattningar, formellaregler och system
av roller, som uttrycksi réttigheter och skyldigheter (Focus 97).

medel att aterge Ogats uppfattning av rummets tredje dimension
(Focus 97).

riktlinjer, grundprinciper (Focus 97).

utkast, uppslag, plan, (storre) arbete som skaledatill ett bestamt
mdl (Focus 97).

forlopp, utvecklingsgang (Focus 97).

talarkonst, konsten att kunna paverka med ord (Bra Bockers
Lexikon, 1988).

den tredje institutionella processen dér en ny handling blivit en
ingtitution, sk full institutionaliserat stadie. Kannetecknas av att
innovationen &r en egen institution inom organisationen (egen
oversattning fran Tolbert & Zucker, 1996).

ett systematiskt uppordnings-, urvals- och regel bildningsarbete i
syfte att forenkla och forbilliga, sett fran foretagsekonomisk och
samhéllsekonomisk synpunkt. Allmant kan en standard ocksa
ségas innebara en dverenskommelse om att gora nagonting, t ex
utforma en produkt eller anvanda en metod, pa ett visst, bestamt
sétt (Focus 97).
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Bilaga med

| ntervjufrigor

1. Intervjufragor till informationsdirektor s. I
2. Intervjufragor till hotelldirektorer s. 11
3. Intervjufragor till receptionister s.V



Bilaga

Intervjufrgor till informationsdirektér

Organisation

Kommer intranét att innebéra en stor forandring for organisationen?

Kommer den formella organisationen och strukturen att forandras?

Ar intranétets planering och implementering tryggt férankrat inom organisationen?

Vilka nivaer inom organisationen & engagerade i arbetet med intranét?
Vilken & den genomsnittliga aldern pa de olika personalnivaerna?
Vilken datorvana har personalen?

Vilken utbildningsniva ligger persona nivaerna pa?

Hur fungerar koncernen idag med tanke pa centralt respektive lokalt styre?
Vill ni pa huvudkontoret att hotellen skall drivas pa nagot speciellt sétt?
Vilken grad av sjavstyre & malet?

Hur fungerar informationsflddet inom organi sationen?

Hur skaintranétet anvandas pa de olika inom koncernen?

Intranat

Varfor vill ni ha ett intranét?

Ar det viktig att visaatt ni & ett foretag som hanger med i utvecklingen?
Har allaanstélldatillgang till en dator?

Ar det meningen att alla ska tillgodogora sig information genom intranétet?

(ex portier som inte &r i kontakt med dator)

Kommer en del att missa den information som utgdr till personalen ifall informationen skall
gaover intranét?

Vilkaandra medier finns det for intern information?

Hur vill ni pa huvudkontoret att intranétet skall fungera?

Hur tror ni att de olika hotellen kommer att reagera pa ett intranét?

Finns det nagon "handbok” for personalen att anvanda?

Vilkaresurser, ekonomiska som personamassiga kommer att satsasi intranatet?

Forandringsarbetet

Vilkamad &r uppsatta med forandringsarbetet?

Vilka &r riskerna med forandringsarbetet?

Vilka har tagit del i planeringen och behovsanalysen av intranétet?

Har ni forberett personalen pa den forandring som kommer att ske, och i sa fall hur?
Finns det planer pa nagon form av intern marknadsféring da det galler intranét?

Har ni extern hjélp och forvaltning av intranétet eller kommer detta att ske internt inom
koncernen?

Vilket inflytande har konsulten i forandringsarbetet?

Kommer arbetsuppgifter att féréndras hos personalen i och med den férandring som sker?
Hur tror ni personalen stéller sig till en sddan forandring?

Vilken framtid ser ni i det nya informationssystemet?

Hur har ni tankt er att intranétet skall bli best dende Gver en langre tid?

Vilken framtid ser ni for Scandic Hotels forandring?
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Intervjufrgor till hotelldirektorer

Organisation

Hur lange har du varit chef padet har hotellet?
Hur l&nge har du arbetat inom branschen?

Pa vilka befattningar?

Hur ser organisationen ut?

Hur stort galvstyre har du gentemot huvudkontoret?

Finns det direktiv fran huvudkontoret om hur informationsflodet skall se ut?
Hur efterfdljs det i praktiken?

Hur lange har hotellet ingétt i ScandicHotels-kedjan?

Kommer intranét att innebéra en stor forandring for organisationen?
Kommer den formella organisationen och strukturen att forandras?
Vilka nivaer inom organisationen & engagerade i arbetet med intranét?

Intranat

Varfor vill du ha ett intranét?

Hur vill du att intranétet skall fungera?

Hur kommer intranétet att foréndra din arbetssituation?

Tror du intrandt har en funktion att fylla ?

Ser du att Scandic Hotels, som koncern, kan 6ka sin konkurrenskraft med hjélp av intranét?

Vilka har tillgang till datainom hotellet?

Kommer den operativa personalen att ha ndgot med intranét att gora?
(Funderar du pa att anvanda er av " PC-kiosker” ?)

Ar det meningen att alla ska tillgodogora sig information genom intranétet?
(ex portier som inte &r i kontakt med dator)

Kommer en del att missa den information som utgdr till personalen ifall informationen skall
gaover intranét?
Vilka andra medier finns det for intern information?

Vilken vég foredrar du att bli informerad?
Varfor denna vag?
Vilken typ av information fran operativ persona nar ledning?

Pavilket st kan den operativa personalen féra upp information till ledning?

Finns det problem som skulle kunna atgardas i och med intranét?

| vilken utstrackning tror du ett intranét skulle anvandas av den operativa personalen?
Vilken nytta skulle du fa av denna forandring?

Forandringsarbetet

Har du tagit del i planeringen och behovsanalysen av intranétet?
Vilkamal &r uppsatta med forandringsarbetet?

Vilka &r riskerna med forandringsarbetet?

Har du forberett personalen pa den forandring som kommer att ske, och i safall hur?
Finns det planer pa nagon form av intern marknadsféring da det galler intranét?
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Har du extern hjap och forvaltning av intranétet eller kommer detta att ske internt inom
koncernen?

Kommer arbetsuppgifter att forandras hos personalen i och med den forandring som sker?
Hur tror du personalen stéller sig till en sadan forandring?

Vilken framtid ser du i det nyainformationssystemet?
Hur har du ténkt er att intranatet skall bli best dende 6ver en langre tid?
Vilken framtid ser du fér Scandic Hotels féréndring?
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Intervjufrgor till receptionister

Organisation

Hur lénge har du jobbat inom hotellbranschen?
Pa vilka befattningar?

Vem &r din narmaste chef?

Vem gar du till med frégor?
Anvéander du datai ndgon form i ditt dagliga arbete?

Intranat

Vet du vad intranét innebar?

Hur formedlar du ndgon information uppat i organisationen?
Stannar ndgon information hér som inte nér ledningen?
Vilka végar anvands for att sprida information?

Anvander du andra vagar an de uttalade?

Har du tillgang till en dator?

Hur & din datavana?

Kénner du ett behov av ett intranét?

Skulle du lasainformation om du galv fick loggain dig pa en data varje dag?

Forandringsarbetet

Har du blivit val forberedd pa den férandring som sker?

Finns det nagon handbok om hur Scandic Hotels vill utvecklas och vad din roll kommer att
bli?

Har du fatt nagon form av information om hur ett intrant fungerar i form av nagon slags
intern marknadsforing?

Tycker du att informationen nar er i receptionen pa ett foredomligt sétt?

Till vilken nytta & den hér forandringen for dig?
Vilken framtid ser du i det nyainformationssystemet?
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