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Forskningsprojekt om innovationer inom hotellbranschen
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Intresset for innovationsverksamhet inom besdksnaringen, fran bade beslutsfattare
och den akademiska varlden, ar 6verraskande litet med tanke pa sektorns allt storre
ekonomiska betydelse. Naringen dr den snabbast vixande i Sverige, exportvirdet
har férdubblats under aren fran 2000 och antal anstéllda 6kat med drygt 30 procent.
Den har stor betydelse for sysselsattningen i stort och for att skapa nya foretag.

[ BFUFs nationella kartlaggning Vem tdnker pd beséksndringen?, 21 fran 2016
konstaterar vi att investeringen i forskning inom besdksnaringen ar blygsam.
Nationella medel som syftar till 6kad innovationsverksamhet kommer inte heller
ndringen till del i ndgon storre utstrackning?. Det saknas bade kunskap och
forstaelse om innovationsprocesserna i naringen, vilket ar olyckligt eftersom
innovationer ar viktiga for att foretag ska vidareutvecklas.

BFUF har finansierat tva forskningsprojekt om innovation i besoksnaringen:
Innovation i beséksndringen vid Internationella Handelshoégskolan i Jonkoping (JIBS)
och Hotell som innovativa arbetsplatser vid Handelshégskolan, Goteborgs
universitet. Forskargrupperna har studerat om och var det forekommer
innovationsverksamhet inom hotellbranschen, vilka faktorer och forutsattningar
som paverkar och driver.

Forskningen fyller en viktig lucka, inte minst i innovationslitteraturen, genom att
den presenterar empiriska samband for innovationer i besoksnaringen. Dessa ar
viktiga for att battre forsta vilka faktorer som paverkar innovationer. Resultaten ger
stdd at en innovationspolitik som riktar sig direkt till foretagen snarare dn att vara
platsspecifik. Det ar just egenskaperna hos foretagen som paverkar om de ar
innovativa eller inte.

Anne-Mette Hjalager, professor vid University of Southern Denmark, skriver i sitt
inledande kapitel att vi behdver mer kunskap om vad som driver innovation for att
kunna skapa innovativa och konkurrenskraftiga foretag i hotellsektorn. Vi behover
ocksa studera narmare vilken betydelse ledarskap, organisation, service,
marknadsféring och kommunikation har fér innovationsverksamheten.

Var forhoppning ar resultaten och rekommendationerna rapporten ska vara bade
ett kunskapsunderlag och bidra till en framtida politik for att frimja innovation
inom besodksnaringen.

Stockholm april 2017

Stina Algotson och Eva Fohlstedt, BFUF

1 BFUFs rapport #5 Vem tdnker pd beséksndringen?, 2
2 BFUFs forskningsprojekt Beséksndringens snabbvdxare

BFUF RAPPORT #7, HUR SER MORGONDAGENS HOTELL UT? / 3


http://bfuf.se/wp-content/uploads/2016/06/BFUF_rapport_5_2016_Vem_tanker_pa_besoksnaringen_2-1.pdf
http://bfuf.se/projekt/besoksnaringens-snabbvaxare/

Vi vill rikta ett varmt tack till: Mikaela Backman, ekon.dr i nationalekonomi,
Internationella Handelshogskolan i Jonkoping, Wajda Wikhamn, docent i
foretagsekonomi, Handelshogskolan, Goteborgs universitet och Anne-Mette Hjalager,
professor, University of Southern Denmark som bidragit till rapporten.

Mikaela Backman, Anne-Mette Hjalager och Wajda Wikhamn.
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2/RAPPORTEN | KORTHET

Nagra samlade slutsatser

* Sex av tio hotell har infoért en ny produkt eller tjanst.

* Sju av tio hotell har infért innovationer i form av en ny process de senaste tva
aren.

* Fyra av tio hotell har genomf6rt en innovation inom omradet organisation.

Lagt intresse for branschens innovationsverksamhet

Innovationer har i manga studier identifierats som viktiga for att foretag ska
utvecklas. Trots det ar intresset for innovationsverksamhet inom beséksnaringen
litet bade fran beslutsfattare och den akademiska varlden. Detta ar forvanande med
tanke pa att branschen far en allt storre ekonomisk betydelse for sysselsattningen.

Efterlyses: studier om beséksnaringen

I dag saknas klara definitioner av vad som utgdr en innovation inom
besoksnaringen. Utan dessa blir det svarare for forskare att analysera branschen pa
ett systematiskt satt. Fler studier och forskning behovs.

Oka kunskapsunderlaget

Kunskapsunderlaget ar bristande, vilket beror bland annat pa att branschen
uteslutits fran manga ldnders innovationsenkater eftersom den inte ar klassificerad
som en kdrnverksamhet.

Innovativ eller ej forklaras pa foretagsniva

Den storsta delen av forklaringen till om hotellféretagen ar innovativa eller inte
forklaras pa foretagsniva. Endast en mycket liten del kan héarledas till platsen dar
foretaget ar lokaliserat, definierad pa kommunniva.

Storlek och samarbete viktiga

Faktorer som paverkar olika typer av innovation positivt ar: Storleken pa hotellet
(produkter och tjanster), andelen anstillda med hogre utbildning och humankapital
(organisationsinnovationer) och samarbete (marknadsféringsinnovationer).

Innovationsstrategi underlattar
En uttalad innovationsstrategi, som ar kommunicerad och integrerad i hela
verksamheten, framjar innovationsverksamheten.

Organisationskulturen paverkar

En organisationskultur som framjar skapande av innovationer, lyfter fram
personalutveckling och larande och praglas av ett ledarskap som uppmuntrar
utforskning och nya idéer paverkar innovationsverksamheten positivt.

Interna resurser viktiga
De interna resurserna pa foretagen ar de viktigaste faktorerna for framgang och
innovation.

Restaurang paverkar
Hotell som ocksa har restaurangverksamhet har stérre innovationsférmaga.
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Jamlika hotell ar mer innovativa
Mer jamstéllda arbetsplatser (balans i antal man och kvinnor pa arbetsplatsen)
leder till inférande av fler innovationer.

Hotell som satsar pa innovation anser sig ha bra rykte
Kombinationen att inte bry sig om personalens kompetensutveckling och inte inféra
nya innovationer ar mest ofordelaktigt for uppfattningen om hotellets rykte.

Inte nédviandigt med stora investeringar

Sma fordndringar som ar relativt enkla att inféra kan uppskattas mycket av
kunderna, till exempel en "Express check-out box” for att undvika receptionskder
eller tillgang till tvattmaskin for barnfamiljer. Idéer kan man finna genom att aktivt
lyssna pa bade sina kunder och personal och genom att hamta inspiration fran andra
miljoer.

Innovera mera - 6ka effektiviteten
Innovationsverksamheten kan 6ka effektiviteten — att géra saker snabbare, billigare
och battre.

De anstillda bor involveras i innovationsverksamheten

Att utféra innovationsarbete utan att ta hansyn till och involvera de anstillda kan ge
motsatta effekter. Innovationsarbete ska inte ses som fristdende eller ett
komplement till outsourcing.

Nagra reflektioner

Med en hotellsektor som &r i storre behov dn nagonsin av bibehallen och 6kad
konkurrenskraft r det viktigt att studera vad som driver innovation, var och hur
den uppkommer och vilka faktorer som ar viktiga. Vi behéver komplettera var
forestillning om att innovationen framst sker inom omradet service med en mer
noggrann analys av vilken betydelse saker och material (things) har fér bade
innovationsverksamheten och for gasternas upplevelse. Vi behover dessutom
studera narmare vilken betydelse ledarskap, organisation, service, marknadsforing
och kommunikation har for innovationsverksamheten. (Anne-Mette Hjalager).
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3 /HOTELLINNOVATIONER
VARLDEN OVER

Anne-Mette Hjalager, professor, Institute of Entrepreneurship and Relationship
Management, Editor-in-Chief Journal of Gastronomy and Tourism, University of
Southern Denmark

Artikel

"The innovation of things”, december 2016.

Texten nedan ar nagot kortad och redigerad. Artikeln finns i sin helhet pa engelska
och i svensk dversattning pa BFUFs hemsida.

Exemplen dr hdmtade fran turismforskningslitteraturen, branschmaterial och
trendanalyser. De har valts i syfte att diskutera hotellinnovationernas materiella
natur och inriktning.

Inledning

Hotellsektorn ar i storre behov dn nadgonsin att behalla och 6ka sin konkurrenskraft.
For att kunna utveckla en bade battre, mer attraktiv och mer intressant hotellservice
kravs det bade hotelldgare och personal som vill tinka nytt - och engagera sig i den
materiella varlden.

Manga nya typer av produkter forandrar sattet som bade manniskor och foretag
kommunicerar, umgas och ordnar sin tillvaro. [ artikeln illustreras med hjalp av
exempel fran hela varlden vart fokus pa att hotellinnovationer sker inom omradet
"service”. Detta behover kompletteras med en mer noggrann analys av
produktinnovation - objekt, foremal och material - for att vi ska kunna skapa
innovationer med storre fordelar. I artikeln beskrivs ndgra innovationer inom
hotellndringen med exempel som rér byggnader, mat, robotteknik, resetillbehor och
avfallsprodukter.

En del innovationer ar alltsa tydligt drivna av materialitet (produkter) eller teknik,
men full effekt far man kanske forst nar detta kombineras med andra former av
innovationer inom ledarskap, organisation och service. Innovationer ar starkt
beroende av konsumenternas uppfattning och uppskattning. Man far darfor
maximal konkurrensfordel forst nar dessa kombineras med nytdnkande inom
marknadsforing och kommunikation.
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Byggnader och material

Vanligen tanker vi nog pa att hotell som hus byggda av material som betong, tegel,
tra, glas, gips och sa vidare. De ska vara hallbara och maste dverleva snabbt
forbipasserande trender. Innovativa hotellkoncept har en annan installning till
byggnadsmaterial och byggnadskoncept. De fordndrar en del av hotellets paradigm
- vad det kan vara och vad det kan erbjuda gasterna.

Detta illustreras med fyra exempel fran Képenhamn, Singapore, Queenstown och
Florens.

Copenhagen Biker Motel - motorcykeln vid singen

Copenhagen Biker Motel ligger i ett 6vergivet industriomrade i utkanten av
Kopenhamn. Hotellrummen bestar av fraktcontainrar av stal. | varje av de 24
containrarna finns en sang, ett bord och belysning. Containern ar utformad sa att en
motorcyklist enkelt kan lasta av sitt bagage och sin utrustning. Motorcykeln far plats
i rummet - foraren kan sova tillsammans med sin karaste foljeslagare, maskinen.

Hotellets reception ligger i en gammal auktionslokal med ett grovt uttryck och en
receptionsdisk byggd av lastpallar. Frukostrummet har samma typ av inredning.
Nyckelsystemet bestar av hdanglas.

Hotellet ar ett tillfalligt sommararrangemang som mojligen bara éverlever en sdsong
pa platsen. Nasta ar flyttar det kanske till ndgot annat dvergivet stille, dar det
ockuperar mark och byggnader tills omradet behdovs till annat. Under vintern kan
containrarna och lastpallarna bli en del av ett helt annat materialflode, pa vag runt
om i varlden pa lastbilar eller fraktfartyg.

Foto: Biker Motel

Flyttbara byggnader och flexibla byggmaterial dr inget okdant fenomen inom
turismen; talt spelar till exempel en viktig roll pa campingar och vid festivaler och
evenemang.

Bikerhotellet visar tydligt hur ett nytt tinkande kring vad en byggnad ar och kan
vara kan leda till innovativa turistanlaggningar. Det antyder att design inte alltid ar
menad att vara for evigt, det skapas en kdnsla av att inget ar bestandigt. Det
appellerar till malgruppen som ju alltid ar pa vag.
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Singapores vision - en tradgardsstad

Det kan framstd som en total paradox, men Singapore har lanserat visionen att bli en
tradgardsstad. Det inkluderar en omfattande vertikal forgroning av stadens manga
skyskrapor.

Hotellet Parkroyal on Pickering valde att anpassa sig efter stadens idéer for att gora
hotellets tjdnster mer attraktiva. Medicinsk forskning visar tydligt att grona
omgivningar forbattrar gasternas valbefinnande. Vaxtlighet tilltalar 6gat och hjélper
till att skapa en bild av en svalare omgivning, 4ven om det inte stimmer med
verkligheten. Forgroningen ar dven en hallbarhetsatgird som kan bli viktig for bade
hotellets konkurrenskraft och resmalet som helhet.

Man har anlagt en stor, gron park pa taket. Under processen stdtte hotellet pa en
mangd utmaningar eftersom inte alla tradgardsvaxter och parkvaxter klarar att vaxa
pa hog hojd.

Ett viktigt steg for staden, som dock inte omfattar Hotell Parkroyal on Pickering, ar
inforandet av ett vertikalt jordbruk, dar frukt och gronsaker som anvands i koken
vaxer pa fasaderna, fullt synligt for gasterna.

Foto: Hotell Parkroyal on Pickering OK. Photo: Patrick Bingham Hall.

Atervunnen kork i Queensland
Hallbarhet, atervinning, upcycling (att dteranvinda gamla prylar pa nya satt) har
borjat paverka hotellndringen.

Sherwood Hotel i Queenstown pa Nya Zeeland vill garna visa hur vaggarna kan klas
med gamla - och darmed koldioxidnegativa - korkpaneler. Materialet har dessutom
mycket fordelaktiga egenskaper nar det géller isolering och akustik. Golvplattorna
bestar till 70-80 procent av dtervunna nylonfiskenat, och gummi fran bildack finns
ocksd i ytmaterialen. Gamla italienska arméfiltar tjanstgér numera som gardiner.
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Foto: Sherwood Hotel

Gamla urgropta golvplattor i Florens
Byggnadsmaterial handlar inte bara om funktion utan ocksa om skénhet. I alla
turistmiljoer slits materialen, det ar sdllan vi uppfattar det som sarskilt charmigt.

[talien ar dock rikt pa vittrande byggnader och material med en bedagad och
uttrycksfull skonhet som ingen skulle dromma om att ersdtta med nytt material.
Hotell Burchianti i Florens har gjort slitaget till en del av upplevelsen.

Har ar man stolt dver de urgropta golvplattorna fran 1600-talet som - tack vare sin
hoga kvalitet - blir vackrare for varje steg som tas pa dem. Hotellet vardar ocksa
sina fresker, fysiska minnen av gangna tider som inga moderna och industriellt
framstallda ytor ndgonsin kan tavla med.

Foto: Hotell Burchianti
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Livsmedel

Kaffe tas ofta upp som exempel pa hur man kan 6ka virdet pa en ganska billig
produkt - bonan - genom att skapa en upplevelse kring den. Féretaget Starbucks
ndmns ofta som ett exempel pad hur ett kafé kan skapa en kaffeupplevelse och ett
varde som vida dverstiger priset for sjdlva kaffebonan. Sattet kaffet bryggs p3,
dofterna i lokalen, dialogen mellan gast och barista, och inte minst de individuella
systemen for beloning och aterkoppling, bidrar till upplevelsens helhet.

Hotellen ar séllan nydanare inom livsmedelsutvecklingen, de foljer i allmdnhet
trenderna. Men det finns exempel pa hur hotell genom innovativa grepp anviander
livsmedel som en del i sin profilering.

Clean eating i Arosa

Lyxhotellet Tschuggen Grand i Arosa, Schweiz har engagerat sig i konceptet "clean
eating”. Clean eating ar varken en diet eller en dogm, men formedlar dnda kanslan
att mat fran andra stéllen skulle vara “smutsigare”.

Hotellet erbjuder ett mycket stort urval av menyer pa sina restauranger. Man
uttrycker fordelarna med hilsosam och naturlig mat. Malet ar att inga tomma
kalorier fran vitt mjol, raffinerat socker eller tillsatser som smak- och firgamnen ska
forekomma i matlagningen. Ratterna ar komponerade med en balanserad fordelning
av protein och kolhydrater, och kéket betonar att man endast anvander hdlsosamma
fetter, naturliga frukter och lokala gronsaker.

Foto: Tschuggen Grand

Dietanpassad mat hos internationell hotellkedja

En del hotell gar 4nnu langre och specialiserar sig pa livsmedelsalternativ for
personer med olika hilsoproblem och dietrestriktioner. Palladium Hotel Group, med
all inclusive-destinationer i Europa och Sydamerika, har utvecklat ett program for
gaster med dietrestriktioner. Hotellen har upprattat system anpassade for bland
andra glutenallergiker och personer med diabetes typ 2. Kockarna samarbetar med
dietister for att skapa ratter och menyer.
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Gasterna berattar vid ankomsten vilken allergi de har och far ett fargkodat kort som
de kan visa for kyparen. Ratterna pa buffén och a la carte-menyerna dr markerade
med fargkoder som matchar det personliga fargkortet.

Veganhotell i Berlin och Frankrike
Mindre hotell riktar ofta in sig pd mindre, mer specifika kundsegment, och kan
ibland erbjuda alternativ dar maten ar en mycket viktig faktor.

Hotellen Almodovar i Berlin och La Richardiere i Frankrike ar till exempel
veganhotell. De anvander sig av valutvecklade matorienterade NGO-natverk for att
dra uppmarksambhet till sitt specifika fokus pa ingredienserna. Detsamma kan sdgas
om hotell som valjer att rikta in sig pa gaster som ater paleokost, GMO-fri eller
ekologisk mat, eller som féljer andra trenddieter.

3D-mati London

Food Ink i London har unik vinkling pd materialitet. Restaurangen lagar dekorerad
3D-mat som printas ut under gasternas asyn. Broccolin smakar kanske likadant,
men matens konsistens och utseende forandras helt under utskriftsprocessen.
Tekniska mojligheter har dirmed férandrat uppfattningen om matingredienser.
Konceptet dr taget hela viagen - for att matcha den industriella atmosfaren ar
restaurangens inredning och tillbehor ocksa 3D-printade; besticken, stolarna och
borden.

Foto: Food Ink
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Robotar

Personlig kontakt - den manskliga delen av serviceerbjudandet - anses ha ett
mycket stort viarde inom turistnaringen. De flesta turismforetag lagger ner stor
moda pa att utbilda personalen i kommunikation och att ge dem verktyg att 16sa
gasternas problem. Det finns starka bevis for att gdsterna kommer ihdg en duktig
concierge, kypare eller stadare, och att kundndjdheten har ett samband med nivan
och kvaliteten pa servicen. En god serviceniva dkar sannolikheten for att gisten ska
besoka hotellet igen eller rekommendera det till andra.

Loner ar dock ofta en dyr utgiftspost, inte minst i de nordiska landerna. Darfor
anvands sedan en tid robotar for vissa servicefunktioner. De arbetar mestadels
bakom kulisserna, utom synhall fér gisterna, dar de reng6r bassanger, klipper
grasmattor, dammsuger mattor och tvattar fonster. En ny generation av
“samarbetande robotar” haller dock pa att vaxa fram. Dessa dr utrustade med battre
sensorer och rorlighet, och de kan hjalpa personal och géster pa ett mer flexibelt och
anpassningsbart satt.

Bagagerobot i New York
Yotel Hotel i New York har installerat ett bagagehanteringssystem som nastan helt
har tagit bort behovet av insatser fran portier, piccolo eller gist. En robotarm tar

hand om bagaget och ser till att det skickas till rummet eller flygplatsen, allt efter
behov.

Hotellet stoltserar med att ligga langt framme nar det galler teknikinvesteringar, och
istdllet for att dolja sina maskinlésningar later man de vara fullt synliga for
gasternas blickar. Hotellet praglas av en futuristisk design. Rummen ar sma och
designade med inspiration fran robotteknik.

Foto: Yotel Hotel

Intelligenta robotar i receptionen i Nagasaki

Pa Henn-na Hotel utanfor noéjesféltet Huis Ten Bosch i Nagasaki, Japan har man gatt
ett steg langre. Har finns robotar i personalen. Gasterna far en glimt av vad en
robotvarld med nastan mansklig intelligens kan leverera.
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Robotarna klarar i stort sett hotelltypiska arbetsuppgifter - att svara pa fragor vid
receptionen, hantera in- och utcheckningar, utfirda parkeringsbiljetter och forklara
vagen till olika anlaggningar.

Varje robot beter sig sa manskligt det &r mojligt och de anvéander sig av Al (artificiell
intelligens) for att kunna interagera med gisterna med naturligt tal via en
rostgenerator. Nar roboten tilltalas pa engelska, svarar den pa engelska. Robotarna
kan direkt identifiera gastens sprak och anvander sedan det spraket ndr den ska
bista gasten.

Kameradgon i robotarna skickar videosekvenser till en dator som anvander
ansiktsigenkdnning for att personalisera robotens interaktioner. For att 6ka
fortroendet for robotarna har vissa av dem utformats for att likna manniskor, aven
om detta egentligen inte dr nédvandigt. Hotellet experimenterar dven med robotar
som liknar djur eller maskiner.

Foto: Henn-na Hotel
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Resetillbehdr och avtall

[ den sista kategorin av hotellinnovationer ingar att hantera och tidnka nytt kring det
gasterna tar med sig in (reseprodukter), lamnar kvar i form av skrap och avfall eller
tar med sig darifran.

Resendrer som sldpar runt pd mangder med bagage ar en vanlig syn, dven om vissa
gor en podng av att resa latt. For innovationer inom hotellniringen ar det viktigt att
iaktta, analysera och forsta vad det ar turister tar med sig och vad de valjer att
ldmna hemma. Det dr ocksa viktigt att veta vad som lamnas kvar pa hotellen efter en
vistelse, sddant som vanligtvis betraktas som skrap. Det finns med andra ord
avsevarda, men ofta ouppmarksammade, materialfloden in i och ut ur hotell, som
styrs av gasterna.

Elektronik

Gasternas dgodelar innebar manga utmaningar for hotellen. De sjalvklara
elektroniska enheterna kraver uttag och kontakter, tillgang till Wi-Fi och anpassad
belysning och bord.

Spa-produkter

Affarsresendrer reser ofta latt. Hotell ar ofta mycket uppfinningsrika nar det galler
att tillmotesgd deras behov och erbjuder till exempel strykjarn, tofflor, morgonrock
och tandborste. Mat och dryck finns att tillga i minibaren.

Anttolanhovi Hotell och Spa i Finland tillhandahaller spaprodukter i en lyxig
minibar. Sidana erbjudanden ar ett svar pa nya konsumentbeteenden.

Bokbyte

Just nu ar "simple living” populart, och vissa hotell ser minskningen av
statuskonsumtion som en mdjlighet snarare an ett hot.

Under de senaste aren har manga manniskors upplevda varde av bocker forandrats:
bocker utgor inte langre en stabil bank av kunskap. De har istéllet blivit utbytbara
foremal, ett slags delat socialt kapital.

Hotel Rex i San Francisco har en biblioteksbar dar giasterna uppmuntras att byta
bocker. Man har med sig en bok eller tva dit, och tar sedan med sig en bok eller tva
darifran nar man gar, oftast efter ett par drinkar och boksamtal med personalen
eller gisterna. Overblivna bécker "doneras” till biblioteksbaren dér andra gister kan
lasa dem.

Toalettavfall

[ vissa fall kanske hotellgisterna inte vill tinka for mycket pa vad de lamnar kvar i
papperskorgen eller toaletten, men for vissa ekohotell kan avfall bade vara problem
och potentiell resurs.

La Sirena i Columbia har ekologiska komposttoaletter som aterfor avfallet till
traktens jordbruk och ekosystem.

Livsmedelsavfall

Livsmedelsavfall ar en viktig fraga for manga hotell i alla kategorier eftersom det ar
en kostsam och negativ bieffekt av hotelldriften. Nagra alternativa atgarder ar
kompostering, djurhallning och donationsprogram.
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Den amerikanska stiftelsen Clean the World hamtar upp tval och schampo fran
hotell, och kombinerar diarmed socialt och miljdmassigt ansvarstagande med hallbar
och materialmedveten turism. Resurserna atervinns sedan och distribueras till
utvecklingslander. Hyatt Hotels finns bland tjdnstens prenumeranter.

For de extra ansvarstagande hotellen racker det alltsa inte att bara folja officiella,
obligatoriska procedurer och standarder for miljoskydd.

Slutord

Hotell sdgs vara generellt mindre innovativa an till exempel attraktioner och
transportforetag. Med en hotellsektor som ar i storre behov dn ndgonsin av
bibehéallen och 6kad konkurrenskraft &r det darfor intressant att studera vad som
driver innovation, var och hur den uppkommer och vilka faktorer som ar viktiga.
Vart fokus pa service behover vi komplettera med en mer noggrann analys av vilken
betydelse saker och material har fér bade innovationsverksamheten och for
gasternas upplevelse. Vi behover ocksa studera narmare vilken betydelse ledarskap,
organisation, service, marknadsforing och kommunikation har for
innovationsverksamheten.
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4/INNOVATION |
BESOKSNARINGEN — HOTELL

Om projektet

Forskningsprojekt: Innovation i besoksnaringen
Forskarteam: Mikaela Backman, Johan Klaesson och Ozge Oner
Larosate: Internationella Handelshégskolan i Jonkoping (JIBS)

Forskarna har studerat innovationer i hotellnaringen i Jamtlands, Jonkdépings och
Stockholms lan. De har undersokt fornyelse i hotellbranschen - vad som bidrar till
innovation och paverkar innovationskapaciteten pa hotell.

Las mer har: http://bfuf.se/projekt/innovation-i-besoksnaringen/

Nagra slutsatser

* Fler an sju av tio av hotellen har infort innovationer i form av en ny process de
senaste tva aren.

* Sex av tio hotell har infort en ny produkt eller tjanst.

* Fyra av tio hotell har genomf6rt en innovation inom omradet organisation.

* Foretagens interna resurser ar den viktigaste faktorn for framgang och
innovation.

Syfte

Syftet med studien &dr att undersoka innovationerna i besoksnaringen och bidra till
ny kunskap och nya perspektiv. Resultaten kan anviandas av bland andra politiker
och beslutsfattare som underlag for beslut om insatser och utvecklingsstrategier.

Bakgrund

Lagt intresse for branschens innovationsverksamhet

I manga akademiska studier identifierats innovationer som viktiga for att foretag
ska utvecklas. Trots det ar intresset litet for innovationsverksamhet inom
besoksnaringen bade fran den akademiska varlden och fran beslutsfattare.
Besoksnaringen ar knappast representerad i akademiska studier och omfattats inte
av policydokument pa samma satt som andra naringar. Detta ar forvdnande med
tanke pa att branschen far en allt storre ekonomisk betydelse for sysselsattningen
och for att skapa nya foretag. Branschen ar sarskilt viktig for sysselsdttning och
utvecklingen pa landsbygden och for integration av personer med utlandsk
bakgrund i samhallet.
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Efterlyses: studier om beséksnaringen

Bristen pa studier dver besoksnaringen jamfort med andra branscher har flera
orsaker. Historiskt sett har innovationer matts som patent vilket innebér att foretag
inom tjinstesektorn inte har innefattats av begreppet. Innovationsbegreppet har
breddats och innefattar numera flera olika definitioner av innovationer, men det ar
fortfarande svart att definiera vad som utgér en innovation inom beséksnaringen.

Utan klara definitioner blir det svarare for forskare att analysera branschen pa ett
systematiskt satt.

Branschen utesluten fran innovationsenkater

En annan forklaring till bristande kunskapsunderlag ar att branschen uteslutits fran
manga landers innovationsenkater ("Community Innovation Survey”) som
genomfors vartannat ar pa uppdrag av Eurostat. I Sverige genomfors studien av SCB.
Besoksnaringen dr inte med i dessa eftersom branschen inte ar klassificerad som en
karnverksamhet. Darfor samlas statistik in endast pa frivillig basis i
medlemsstaterna i EU.

Ytterligare en bidragande orsak till att besoksnaringen inte har fatt sa mycket
uppmadarksamhet ar att man ofta ser innovationer och kunskapsintensitet som
synonymer. Vissa branscher inom tjanstesektorn, bland annat beséksnaringen, har
en ldg kunskapsintensitet och anses ddrmed dven ha en 1ag innovationskapacitet.

Samtliga faktorer som beskrivs ovan har bidragit till att branschen inte far den
uppmarksamhet den fortjanar bade fran forskare och beslutsfattare nar det giller
innovationer.

Innovationer viktiga for foretagens overlevnad

En viktig anledning till att studera just besoksnaringen ar den kdnnetecknas av stor
konkurrens. Foretag inom branscher som hotell och restaurang maste standigt
forbattra sig och hitta nya vagar att vara unika i forhallande till sina konkurrenter.
De maste standigt gora forbattringar, skapa nya produkter och nya tjanster. De
behdver med andra ord vara innovativa. I flera tidigare studier finns belagt att
innovationer ar den viktigaste faktorn for foretags dverlevnad, langsiktig lonsamhet
och stabilitet.

Genomfdérande

Forsta steget var en omfattande litteraturgenomgang for att bland annat definiera
begreppet innovation i hotellbranschen. Darefter gjordes telefonintervjuer med
utvalda foretag i tre lan.

Fyra typer av innovationer
Enligt tidigare studier definierades innovation som:

* Tjansteinnovationer

* Processinnovationer

* Organisatoriska innovationer
* Marknadsinnovationer

Forandringen eller forbattringen behover inte vara ny for marknaden for att
klassificeras som en innovation, det racker med att den ar ny for foretaget.
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153 hotell i tre lan medverkade

Under november och december ar 2015 samlades statistik genom telefonintervjuer.
153 hotell (och 750 restauranger) uppdelade pa Jamtlands, Jonk6épings och
Stockholms ldn intervjuades. Lanen representerar tre olika egenskaper: En
storstadsregion (Stockholm), ett ldn med en medelstor stad och den omgivande
landsbygden (Jonkoping) och ett lan préaglat av landsbygd med ett starkt fokus pa
turism (Jamtland).

Resultat av intervijverna

Kontinuerlig forbéttring pagar

Resultaten visar att hotell kontinuerligt forbattrar sig och fordndrar sitt produkt-
och tjansteutbud, hur man organiserar sina anstallda, vilka processer man anviander
samt hur man marknadsfor sig.

Sex av tio inforde ny produkt eller tjanst
Cirka sex av tio hotell har under de senaste tva aren infort en ny produkt eller tjanst.

Sju av tio inforde ny process
Sju av tio hotell har under de senaste tva aren infért minst en ny process.

Fyra av tio inforde innovation inom organisation
Minst var innovationsaktiviteten sker inom organisationsomradet. Dar genomforde
fyra av tio hotell en innovation de senaste tva aren.

Det ar med andra ord en viktig bransch dven i innovationshanseende.

Vissa geografiska skillnader
Det finns skillnader i innovationsverksamhet mellan hotellen beroende pa var de

ligger.

Hotellen i Stockholms lan ar generellt sett mer innovativa. Dar genomfor en hogre
andel hotell innovationer inom alla innovationstyperna: tjanster och varor,
processer, organisation och marknadsféring. Detta beror framst pa vilken typ av
foretag som har valt att lokalisera sig i Stockholm och miljon de verkar i.

Hotellen i Stockholm 6verlag ar storre. Fler foretag har mer dn ett arbetsstalle och
flera ingar i multinationella koncerner, vilket kan paverka hur innovativa foretagen
ar. Att hotellen i Stockholm i storre utstrackning genomfor innovationer inom
marknadsforing kan bero pa att de verkar i en mer konkurrensutsatt miljo.
Marknadsforing hjadlper foretagen att na ut till potentiella kunder och nya satt och
nya kanaler att nd kunder blir da viktigare.

Den stdrsta skillnaden mellan ldnen finns inom organisationsinnovationer. Cirka
halften av hotellen i Stockholm har genomfért en sddan innovation, motsvarande
siffra for hotellen i Jamtlands och Jénkopings 1dn ar cirka tre av tio.

Intressant att notera ar att hotellen i Stockholm har lagst andel hogutbildad
personal medan hotell i Jamtlands lan har den hogsta andelen hégutbildad personal.
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Innovativ eller ej forklaras pa foretagsniva

Orsaken till att foretag ar innovativa finns antingen inom foretaget (interna
resurser) eller ar platsspecifika (de speglar platsen dar foretaget ar verksamt).
Resultaten fran vara statiska analyser visar att den storsta delen av forklaringen till
om man dr innovativ eller inte forklaras pa foretagsniva. Endast en mycket liten del
kan harledas till platsen dar foretaget ar lokaliserat, definierad pda kommunniva. De
interna resurserna pa foretagen ar de viktigaste faktorerna for framgang och
innovation. Liknande resultat finns i andra akademiska studier.

Resultaten tyder pa att innovativa foretag inom besdksnaringen finns i alla delar av
landet och att samma faktorer paverkar om man ar innovativ pa liknande satt, det
finns med andra ord ingen tydlig uppdelning i stad-landsbygd.

Faktorer som paverkar innovation positivt
Nar det giller interna resurser som paverkar foretagets innovationskapacitet finner
forskarna faktorer som paverkar olika typer av innovation positivt:

Tjansteinnovation (produkter och tjinster)
Storleken pa hotellet

Storleken pa ett foretag forbattrar foretagets innovativa formaga. Ett storre foretag
har tillgang till storre finansiella resurser, mangfald i de interna resurserna, hogre
teknisk potential och kunskap, battre formaga att hantera risker och storre
moijligheter att fa tillgang till finansiellt kapital.

Organisationsinnovationer
Andelen anstillda med hogre utbildning och humankapital

Humankapitalet betraktas ofta som den viktigaste resursen nar foretag ska skapa
konkurrensfordelar, antingen genom sina nuvarande varor och tjinster eller genom
innovationer. Kapitalet innefattar kunskaper och fardigheter hos anstallda i
foretaget.

Marknadsforingsinnovationer
Samarbete

Det ar inte bara tillgdngen till information och kunskap inom foretaget som ar av
betydelse for att kunna skapa innovationer. Externa kontakter underlattar
innovationsverksamheten - samarbete med andra foretag ar en viktig del i denna
process.

Forskarnas tankar till slut

Rikta innovationspolitiken direkt till foretag

Intresset for innovationsverksamheten inom beséksnaringen, fran bade den
akademiska varlden och fran beslutsfattare, ar 6verraskande litet med tanke pa att
sektorn far en allt storre ekonomisk betydelse for sysselsattningen.

Resultaten fran studien ger stod at en innovationspolitik som riktar sig direkt till
foretagen snarare dn att vara platsspecifik. Det ar just egenskaperna hos foretagen
som paverkar om de dr innovativa eller inte.
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Resultaten ar viktiga ocksa for att forsta vilka faktorer som paverkar innovationer.
For att utveckla en politik som syftar till att framja innovation inom beséksnaringen
ar det viktigt att ha kunskap och forstaelse bade om innovationsprocesserna i
ndringen och om hur féretagen samspelar med den omgivande miljon. Detta
behdover speglas tydligare i styrdokument som syftar till att hoja
innovationskapaciteten pa olika platser.

Besoksnaringen ar konkurrensutsatt och ett foretags innovationsférmaga kan
ddarmed vara skillnaden mellan att 6verleva eller tvingas bort fran marknaden.

Naringen viktig motor i integrationen

Besoksnaringen har ocksa stor betydelse for integrationen av personer med
utlandsk bakgrund. Mellan aren 2000 och 2010 hade i genomsnitt 30 procent av alla
personer som arbetar i hotell- och restaurangverksamhet utlindsk bakgrund. I takt
med att ndringen viaxer kommer formagan att férnya sig och attrahera arbetskraft
vara en avgorande faktor for varje enskilt foretags 6verlevnad.

Forskningen fyller kunskapslucka
Forskningen fyller en viktig lucka inte minst i innovationslitteraturen genom att den
presenterar empiriska samband for innovationer i besoksnaringen.

Forskarna har ocksa studerat restaurangnaringen. Las mer om detta pa BFUFs
hemsida.
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5/INNOVATIONER |
HOTELLBRANSCHEN

Om projektet

Forskningsprojekt: Hotell som innovativa arbetsplatser

Forskarteam: Wajda Wikhamn, John Armbrecht, Bjorn Remneland Wikhamn och
Tommy Andersson

Larosate: Handelshogskolan, Goteborgs universitet

Forskarna har studerat hur innovationer inom hotellbranschen skapas och
stimuleras. De har undersokt hur innovationer blir till, om de ar unika och hur de i
sin tur paverkar foretagens konkurrenskraft.

Las mer har: http://bfuf.se/projekt/hotels-as-innovative-workplaces-determinants-
and-outcomes/
Dar finns ocksa forskarnas publicerade artiklar.

Nagra slutsatser

* Hotell som ocksa har restaurangverksamhet har stérre innovationsférmaga.
* Innovationer behover inte vara radikala for att géra kunderna ndjda.
* HR-aktiviteter dr avgérande om innovationer ska leda till en positiv utveckling.

Syfte

Syftet med studien ar att bidra till en battre forstaelse for hur hotellverksamheter
forhaller sig till innovation och fornyelse.

Tre huvudtragor

Forskarna har studerat ett urval av svenska hotell (medlemmar i Visita) och sokt
svar pa tre fragor:

* Hur innovativa ar hotellen?
» Vilka faktorer hjalper hotellen att implementera innovationer?
* Hur paverkar innovation kundnéjdheten?

Genomfdérande

Forsta steget var en omfattande litteraturgenomgang kring innovation inom
besoksnaringen, bade generellt och specifikt. Darefter utarbetades en webbenkat.
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Enkidtundersokningen riktade sig mot hotell som dr medlemmar i Visita. Fragorna
syftade inte till att i hotellen i detalj skulle beskriva sina innovationer, eftersom det
kan vara kansligt for vissa verksamheter. Istillet designades fragorna for att fanga
om hotellen infort innovationer som kan klassificeras inom nagon eller nagra av de
fyra innovationstyperna (se nedan). Enkatsvaren kompletterades med data om
hotellens kundnojdhet fran ett storre bokningsstalle pa webben.

Fyra typer av innovationer
Den vedertagna innovationsdefinitionen fran Oslomanualen (OECD, 1997) delar in
innovationer i fyra typer:

* Tjansteinnovationer
Nya eller vasentligen utvecklade tjanster/varor som hotellet har introducerat.

* Processinnovationer
Nya eller vasentligt forbattrade processer, exempelvis arbetsmetoder och
bokningssystem.

* Organisatoriska innovationer
Nya eller vasentligt forbattrade organisationsstrukturer eller affirsmodeller.

* Marknadsinnovationer
Nya marknadsforingsstrategier, marknadsféringskoncept eller kanaler for att na
sarskilda malgrupper (till exempel lojalitetsprogram).

Radikala och inkrementella innovationer

Innovationer (oavsett typ) kan ocksa klassificeras utifran originalitet i relation till
befintlig verksamhet. Nya innovationer som introduceras, och som dnnu inte finns
pa marknaden, bendmns radikala innovationer.

Innovationer som endast dr nya for ett specifikt hotell, men som redan finns pa
marknaden bendmns inkrementella innovationer.

200 hotell medverkade

Enkéaten besvarades av cirka 200 hotell.

* En fjardedel (25 procent) av hotellen i studien ar att betrakta som sma, med upp
till nio anstallda.

* Majoriteten har mellan 10 och 49 anstéllda.

* Omkring 15 procent tillhor en hotellkedja.

* Halften av hotellen (50 procent) har max femtio rum.

* Mer an tva tredjedelar av hotellen (66 procent) bedriver dven
restaurangverksamhet.

Resultat av enkaten

Sju av tio hotell inforde innovation
Hur innovativa ar hotellen? 7 av 10 (70 procent) hotell i studien implementerade
minst en innovation under 2014.

(HEHEHREHEHEHEH]

Hur innovativa dr hotellen?
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Tjdnster och marknadsforing vanligast
Néstan 60 procent av hotellen som svarade implementerade minst en innovation
inom tjinster och/eller marknadsforing. Andelen process- och organisatoriska

innovationer var ocksa hog.
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Radikala innovationer sallsynta

Radikala innovationer var inte sarskilt vanliga inom hotellbranschen, vilket mojligen

kan vara vantat. Hogst andel radikala innovationer fanns inom typen
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Faktorer som underlattar implementeringen av innovationer
Nar forskarna studerade och analyserade svaren fann de flera samband och faktorer
som har betydelse for att underlatta innovationer:

* En uttalad innovationsstrategi som kommuniceras och integreras i samtliga delar
av verksamheten.

* En organisationskultur som framjar skapande av innovationer, lyfter fram
personalutveckling och larande och som praglas av ett ledarskap som
uppmuntrar utforskning och nya idéer.

* Attrestaurangverksamhet drivs inom hotellet.

* Att hotellet 4r oberoende (inte ingér i en kedja).

Restaurang-

Oberoende verksamhet

Organisations-
kultur

Innovationstrategi

Den sista faktorn ar kopplad till graden av flexibilitet - oberoende hotell har
vanligtvis storre strategisk frihet an kedjehotell. Ett kedjehotell har manga ganger
storre krav pa till exempel standardisering av processer och erbjudanden. Flera
kedjehotell har dessutom ofta verksamhet utanfor Sverige, vilket kan leda till att
introduktionen av innovationer kraver mer noggrannhet. Olika ldnder har olika
lagar och avtal vilket kan innebéra att det tar langre tid att utforska och
implementera fordandringar.

Storre hotell innoverar nya processer

Storre hotell (oavsett om de dr oberoende eller ingar i en kedja) ar mer bendgna att
implementera process- och tjdnsteinnovationer. Det grundar sig i att stora hotell
oftare ser dver sina processer och sitt utbud for att inte tappa konkurrenskraft. De
har dessutom mer resurser for utvecklingsarbete dn mindre hotell.

Jamlika hotell ar mer innovativa

Mer jamstéllda arbetsplatser (balans i antal mén och kvinnor pé arbetsplatsen)
leder till inforande av fler process-, organisatoriska- och
marknadsforingsinnovationer.

Resultatet bekraftar studier som gjorts inom andra sektorer som visar att jamlikhet
ar vardefullt for verksamhetens innovationsgrad. Forskning visar att en balans
mellan antal man och kvinnor pa arbetsplatsen medfor interaktion mellan en storre
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kunskapsbas, fler erfarenheter och fardigheter. Olika perspektiv leder till att flera
nya idéer skapas och aktualiseras.

Resultat av enkiiten i forhallande till betyg pa nitet

Det finns foretagsekonomiska teorier och tidigare empirisk forskning som visar ett
positivt samband mellan innovationer och kundnéjdhet. Vi matchade hotellens
enkitsvar med den 6vergripande bedomning som hotellet fatt fran kunder pa en av
de storre bokningshemsidorna pa natet.

Fokus pa personalfragor ger néjdare kunder

Vara resultat bekraftar det positiva sambandet, men endast for hotell som ocksa har
ett stort fokus pa personalfragor nar det giller kompetensutveckling och
arbetsmiljo. Lite forvanande hittade vi dessutom ett negativt samband mellan
innovation och kundndéjdhet for hotell som inte sétter stor vikt pa personalfrdgorna.

Hotell som vill ha néjda kunder (vilket vi forutsatter att alla hotell stravar efter)
behover introducera innovationer for att mota det 6kade trycket fran kunderna.
Men for att fa innovationerna att de facto ge kundvarde kravs samtidigt att hotellen
satsar pa personalens kompetens, ldrande och pa arbetsmiljon. Detta eftersom
merparten av vardet fran innovationerna férverkligas genom hotellens personal.

Kompetens och larande kan handla om deltagande i externa kunskapsaktiviteter,
som kurser och konferenser, men ocksa arbetsplatsutbildning som framjar
kompetenstillimpning och erfarenhetsutbyte, som jobb-matchning och jobbrotation
pa arbetsplatsen.

Hotell som satsar pa innovation anser sig ha bra rykte

Vi undersokte ocksa kopplingen mellan hotellets innovationsgrad, fokus pa
kompetens och en sjilvskattning av vilket rykte hotellet har pa marknaden gallande
kvalitet.

Figur 2 visar att det finns ett samband mellan de tre omradena: hotell som satsar pa
kompetens och innovation dr de som ocksa anser sig ha bra rykte bland kunderna.
Kombinationen att inte bry sig om personalens kompetensutveckling och inte inféra
nya innovationer ar mest ofordelaktigt for uppfattningen om hotellets rykte.

Personalutveckling, innovation och upplevd kvalitet.

26 / BFUF RAPPORT #7, HUR SER MORGONDAGENS HOTELL UT?



Forskarnas tankar till slut

Kunder stéller 6kade krav och har allt stérre medvetenhet om marknadens utbud i
relation till kvalitet och prisvardhet. De ar dessutom beredda att dela med sig av
sina erfarenheter fran hotellvistelser - positiva savil som negativa - vilket far snabb
och effektiv spridning via sociala media och online-plattformar.

Att utnyttja digitala och mobila I6sningar, som kunder lart sig uppskatta, har stor
betydelse dven for hotellverksamheter. Mycket hander inom omraden som it, men
ocksd inom hallbarhet och energi. Framsteg i dessa industrier ar en stor potential for
hotellen.

Inte nédvandigt med stora investeringar

Manga innovationer i hotellbranschen drivs av utvecklingar i andra branscher. Det
ar viktigt att papeka att innovationer inte behdver krava stora investeringar. Sma
forandringar som ar relativt enkla att inféra kan uppskattas mycket av kunderna, till
exempel en "Express check-out box” for att undvika receptionskder eller tillgang till
tvattmaskin for barnfamiljer. Sddana relativt enkla idéer kan man finna genom att
aktivt lyssna pa bade sina kunder och personal och genom att hdmta inspiration fran
andra miljoer.

Airbnb konkurrerar med genuina upplevelser

En av de stérre utmaningarna foér hotellbranschen ar fenomen kopplade till den sa
kallade delningsekonomin, med framviaxande aktdrer sdsom Airbnb, dir kunderna
hyr hus eller lagenheter. I en vetenskaplig studie fran Kanada (september, 2016)
sager forskarna att det inte enbart ar en lagre kostnad som lockar gasterna till
Airbnb, utan ocksa bekvamlighet, 1dge och genuina och annorlunda upplevelser pa
den besokta platsen.

For att kunna bemota kunder som inte enbart soker ett standardiserat hotellrum,
utan snarare ett inrett och personligt hem, maste hotellen noga utviardera
kundernas behov och komma med nya innovativa l6sningar. De kanadensiska
forskarna foreslar bland annat att hotellen borde kunna férvarva mindre hus och
lagenheter i centrala bostadsomraden, vilket skulle bredda deras kunderbjudande.

Innovera mera - 6ka effektiviteten

Innovationsverksamheten kan 6ka effektiviteten — att géra saker snabbare, billigare
och béttre. Investering i och att integrera nya it-ldsningar, miljéinnovationer och
alternativa energikéllor eller implementera nya interna processer ar exempel pa
detta. Innovationsverksamheten kan ocksa omfatta mer radikala vardeerbjudanden
och affarsmodeller.

De anstillda bor involveras i innovationsverksamheten

Var studie visar att utféra innovationsarbete - bade inkrementellt och radikalt -
utan att ta hansyn till och involvera de anstéllda kan faktiskt ge motsatta effekter.
Det kan leda till kundmissndjdhet, som ger negativ paverkan pa foretagets
varumadrke. Hotell behover arbeta parallellt med att introducera innovationer och
satsa pa sin personal. Innovationsarbete ska inte ses som fristdende eller ett
komplement till outsourcing.
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