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1 Inledning

Stadshuskallaren ar en respekterad och erfaren aktér inom servicesektorn, mest
kidnd for arrangeringen av den arliga Nobelmiddagen och andra glamourdésa
evenemang. Stadshuskéllaren dmnar leverera en professionell och klanderfri

service till sina kunder och gaster.

Det unika med Stadshuskallaren ar att man samtidigt lyckas leverera hogklassig
service till ett stort antal gaster, vilket bryter mot den klassiska "law of trade-off”
som foretag tvingas valja mellan - att antingen leverera hog variation eller hog
volym. Detta kan illustreras i en service-processmodell utvecklad av Silvestro,
Fitzgerald, Johnston och Voss (1992) som utgdr ifran "volume-variations”-
diagonalen. Istillet for volym och variation har antal kunder och kundfokus

anvants som axlar (se Figur 1 pa nasta sida).

Ett annat foretag som lyckats bryta denna trade-off ar Toyota med sin Lean-
filosofi, vilket uppmarksammades enormt och lade till grund for all forskning
inom Lean som inleddes i slutet av 80- och borjan av 90-talet; “Lean-fabriker dr i
stérre grad kapabla av samtidigt uppnd hég grad av produktivitet och hég grad av
komplexitet” (Krafcik, 1988, s. 51), ... japanska féretag tycks ha allt - kvalitet,
pdlitlighet, flexibilitet, h6g varitaion och ldga kostnader” (Clark, 1996, s. 43).

Det generella fenomenet som ar i fokus i var uppsats ar organisationer som
lyckas bryta denna operationella trade-off. Det specifika fenomenet vi dmnar
studera ar saledes hur Stadshuskallaren lyckas med detta genom att identifiera
deras operationella karaktdristika och jamfoéra dessa med Lean Service-

principer.
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Figur 1. Stadshuskdllaren placerad i modellen frdn Silvestro et al. 1992.

1.1 Bakgrund

Lean ar en vasterlandsk tolkning av Toyota Production System (Womack, Jones,

& Roos, The Machine that Changed the World: The Story of Lean Production,

1990). Grundfilosofin dr att med kunden i centrum utforma ett resurssnalt och

effektivt produktionssystem. Arbetssidttet kommer alltsa ursprungligen fran

Toyota och har sedan spridit sig till stora delar av tillverkningsindustrin varlden

over. Toyotas succé har gjort att fler industrier borjar fa upp 6gonen for Lean

konceptet och industrier inom vitt sprida omraden, fran halsovard till férsakring,

har lyckats implementera Lean framgangsrikt (Bliicher & Ojmertz, 2005).

Inom tjanstesektorn ligger emellertid implementeringen
av Lean langt efter tillverkningsindustrin. Lean Service
ar, relativt till Lean (manufacturing), ett nytt begrepp dar
filosofin fran Lean (manufacturing) anpassas till
tjanstesektorn. Toyota ligger alltsa till grund for Lean

som i sin tur Lean Service dr baserat pa, Figur 2.

Toyota Production |
System

Lean

Lean service

Figur 2. Frdn TPS
till Lean service.
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Vart huvudsyfte ar att studera Stadshuskillaren och identifiera vilka
operationella karaktaristika (OK) som finns inom deras processer. Detta kan
sedan i ett bredare perspektiv jamféras med principer inom Lean Service, se

Figur 3 nedan.

Insamling av
empiri

Stadshuskallaren Lean service

Litteratur-
Forstadel av stiidie
analys

Operationella Lean service-
karaktaristika principer

Andra del av
analys

Figur 3. Syftet och arbetssdttet med uppsatsen visualiserat.

Vi har valt att fokusera pa Stadshuskallaren som ensamt fall da Stadshuskallaren

bedriver en unik verksamhet som ar vard att studera (Yin, 1994).

Anledningen till att Stadshuskallaren ar ett intressant och unikt fall ar att de
lyckas bryta den trade-off (se inledning) som foretag normalt tvingas ratta sig
efter. Det var av denna anledning som Toyotas produktionsfilosofi blev sa
enormt uppmdrksammad i slutet av 80- och bdérjan av 90-talet (Schmenner &

Swink, 1998).

Stadshuskallarens verksamhet ar indelad i tva delar; A la carte och festvaningen.
Vi har valt att uteslutande koncentrera oss pa festvaningen eftersom det ar den

verksamheten som ar forknippade med fenomen som vi amnar studera.
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2 Metodologi
Nedan foljer en genomgang av de alternativ av tillvigagangssatt som vi har valt

mellan for att kunna genomfor en strukturerad studie som ar lampade for vart
dndamal. Dels vilken forskningsansats vi valt och aven vilken typ av empiri vi
samlat in. Vidare visar vi pa varfor vi valt att genomfora en fallstudie och hur vi
genomfort datainsamlingen. Slutligen diskuteras de nackdelar och kritik som kan

framforas angdende vara val.

For att inleda bor en distinktion goras mellan induktiv och deduktiv forskning.
Induktiv forskning utgar fran ett fenomen, undersoker om det ar mdjligt att
anvanda det pa andra fall, applicerar teori och skapar en hypotes. Deduktiv
forskning dr dess motsats dar man utgar fran en hypotes, applicerar den pa
fenomenet/verkligheten och undersoker om det gar att skapa ett generellt

antagande (Alvesson & Skoldberg, 1994).

Da vart forskningsobjekt ar relativt unikt skulle en deduktiv ansats vara svar att
genomfora. Vi har istéllet en klart empirisk utgangspunkt dar intervjuer och
observationer legat till grund for vart arbete. Vi kommer emellertid ocksa
anvanda viss teori som vi jamfor fenomenet med for att ge ett bredare
perspektiv pa vart studieobjekt. Detta leder oss fram till en abduktiva ansatsen
som bor passa bast for vart arbete (Alvesson & Skoldberg, 1994). Den abduktiva
ansatsen utgar fran den induktiva med bas i empiri och insamlad data, men

bortser inte fran teori inom dmnet.

Fenomenet vi studerar dr det enskilda objektet Stadshuskallaren och hur de
sakerstiller processflodena pa den service de levererar. Vid valet mellan en
kvalitativ studie och en kvantitativ studie sdg vi att en kvalitativ studie av
Stadshuskéllaren var det tillvigagangssatt som skulle kunna besvara var
fragestdllning. En kvantitativ ansats kraver ndgon typ av matning vid

datainsamlingen. Anvandningsomradet ar mer lampat vid stora datainsamlingar
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dar statistik och matematiska formler anvands for att bringa klarhet och
upptacka monster i den insamlade data. Istdllet ar alltsd grunden for var uppsats
en kvalitativ ansats med direktobservationer, dokumentering av fenomenet och

djupintervjuer av nyckelpersoner.

Var uppsats dmnar jamfora operationella karaktaristika hos Stadshuskallarens
processer med Lean Service med en kvalitativ ansats. Vi har darfor valt att
genomfora en fallstudie da fallstudiens egenskaper enligt Yin (1994) stammer in

med de forutsattningar vi funnit.

Enligt Yin (1994) ar en fallstudie ett anvandbart satt att angripa en
forskningsansats nar det géller att svara pa fragorna hur och varfor. En fallstudie
ar empirisk undersokning dar fokus ligger pd ett samtida fenomen inom dess
verkliga sammanhang. Fallstudien kan vara forklarande, explorativ eller
deskriptiv. D& denna uppsats amnar kartlagga studieobjektet samt skapa grund
for vidare forskning ar fallstudien av explorativ karaktdr. Processuella
egenskaper for fallstudien innefattar flera variabler av intresse och flera
stodjande kallor - vilka kan vara direktobservationer, intervjuer, samt data fran
bade privata samt publika arkiv (Leonard-Barton, 1990). Alla dessa Kkriterier
stimmer val in pa fenomenet Stadshuskallaren och de metoder med vilka vi
genomforde var dokumentation av fenomenet, mer om det nedan i avsnittet

"Datainsamling”.

De tva tillvagagangssatt vi har valt for att samla in noédvandig primardata ar

observationer pa plats i Stadshuset samt intervjuer med nyckelpersoner.

Utifran den utsatta tidsramen, uppsatsens syfte och i samrad med
Stadshuskallarens ledning valde vi att gora totalt tre djupintervjuer och ett antal

mindre intervjuer i samband med observationstillfallena. Personerna vi valde att
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djupintervjua var Lindha Jansson - festvaningsansvarig, Patrik Hogberg -
kdllarmastare och Johan Kruse - en av kockarna. Vi tyckte att de valda
intervjuobjekten skulle ge en bra blandning av bredd och djup fran olika delar av

Stadshuskallarens verksamhet.

Vid forsta tillfallet vi traffade Stadshuskallarens ledning, da vi presenterade var
idé om att skriva en uppsats om deras processer, gav de oss en snabb 6verblick
over hur deras operation sag ut. Detta gav oss material till den forsta
djupintervjun som vi bestdmde oss for att genomféra innan vi satte igdng med
vara observationer, for att kunna vara forberedda infor foOrsta

observationstillfillet.

Under sjalva intervjuerna stallde vi ett flertal fragor till samtliga intervjuade for
att fanga upp alla uppfattningar om hur processerna pa Stadshuskéllaren ser ut.
Vissa fragor syftade emellertid till att ge en mer detaljerad bild av hur varje
persons verksamhetsomrade ser ur. Innan varje intervjutillfille tog vi fram ett
frageformular for att fd fram de viktigaste huvudomradena och vilka de
viktigaste punkterna inom dess omrdden var. Forutom det var
observationstillfallena bra kallor till fragor vi senare kunde fa svar pa under
intervjuerna. Darefter fortskred arbete med formulera mer detaljerade fragor.
Personerna vi intervjuade var ocksa valdigt tillmotesgdaende och berattade fritt
om sina erfarenheter pa Stadshuskéllaren och fyllde pa med viktig information
som de ansag var relevant for oss i vart arbete. Vid intervjuerna tog vi
anteckningar samtidigt som vi spelade in dem for att sdkerstdlla att vi inte

missade nagon information.

Vid tre tillfallen har vi besokt Stadshuset och dokumenterat vad vi upplevt. De ar:

e Bankett 9/4, Stockholms Lans Landsting. 850 personer, kl 13.00-
01.00

e Buffé 14/4, Stockholms Stad, 100 personer, kl 18.00-22.00

e Bankett 14/4, Kungliga Tekniska Hogskolan, 300 personer, kl 17.00-
24.00
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e Besoki koket 15/4, tillagning av mat till tva banketter, 1600 personer,
kl 8.30-15.00

Vid forsta besoket den 9/4 guidade festvaningsansvarig Lindha Jansson oss
genom hela evenemanget fran kl 13.00 till kl 01.00 och var hela tiden tillganglig
for oss nar vi hade fragor om vad som pagick. Detta hjalpte enormt da det utan
hennes hjalp hade varit valdigt mycket svarare att ta till sig och forsta alla

aktiviteter som sker under en bankett.

Tack vare intervjuerna vi genomfort, hade vi skapat oss en lattare 6vergripande
forstaelse av hur processerna pa Stadshuskillaren sdg ut, vilket gjorde det

lattare for oss att forbereda observationerna och genomféra dem effektivt.

Eftersom vi vid det forsta observationstillfallet fick en ciceron for att lattare ta
till oss allt som skedde fick véldigt bra data fran det. Foljaktligen kunde vi
fokusera mer pa att fylla i de luckor vi kdnde att vi hade i uppbyggandet av var
bild av processerna vid de efterfoljande observationerna. Vara observationer har
gatt till s att vi har anvant varsin digitalkamera och f6ljt de olika processerna
under banketten. Vi har dokumenterat varje aktivitet i detalj, dels genom att
fotografera dem och i samband med detta dven tagit anteckningar om vad som
foregick. I stor man har vi ocksd haft mojlighet att fraga respektive delar av
personalen vad de gjorde och varfér. Genom att vi varit tvd personer har vi
kunnat dela upp oss for att kunna folja de olika processerna dven nar de pagar
parallellt. Vi har tagit totalt 1100 foton pa alla olika aktiviteter. Totalt har vi
spenderat ca 50 arbetstimmar pa Stadshuskallaren i samband med vara

observationer.

Varje process har alltsa dokumenterats och varje aktivitet inom processerna har
klarlagts. Under flera dagar har vi sedan suttit och analyserat och sorterat in alla
fotografier i mappar efter vilken/vilka processer de tillhér. Denna analysprocess
har gjort att vi kunnat skapa oss en valdigt gedigen helhetsbild av
Stadshuskallarens processer. Efter att vi analyserat och sorterat bilderna har vi
gjort en "PowerPoint-slide” for varje aktivitet for att skapa oss en empirisk
databas oOver hela operationen. Dessa aktivitets-slides bestar av en bild pa

aktiviteten, klockslag, vilken process aktiviteten tillhor, var aktiviteten utspelar
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sig rent geografiskt i lokalerna, vem det ar som utfér den och en detaljerad
beskrivning av vad som sker inom aktivitetens ramar. Dessa slides har sedan
sorterats in i den process de tillhor. Processerna har sedan sammanstallts i olika
oversiktsdokument for att pa sa satt visualisera alla floden som pdgar i
Stadshuset fore, under och efter en bankett. Dessa oversiktsdokument har i sin
tur dven de sammanstallts i en niva till, var empiriska databas ar alltsa indelad i
tre nivaer; aktivitetsniva, processniva och éversikt. For att sdkra att vi uppfattat
och dokumenterat alla processer och aktiviteter ratt och foljaktligen att var
helhetsbild stimmer har vi i ett mote med Stadshuskallarens ledning gatt igenom

denna databas med dem och verifierat att allt ar korrekt.

Vid lugnare stunder vid vara besok har vi dven haft mindre och informellare
intervjuer med ca 30 personer i personalen. De vi pratat med, féorutom de tre

personer vi gjort djupintervjuer med, ar:

e Koksmastaren

e Souschefen

e Hovmastaren

e Hovmastarens andreman
e Kock

e 3 st kallskdankor

e Drygt 20 personer ur servisen

Dessa intervjuer har dven de bidragit starkt till att oka var forstaelse av
processerna och gjort att var helhetsbild av Stadshuskallarens processer blivit
mer dn mer tdckande, nyanserad och gjort att vi kunnat se aktiviteterna fran

flera perspektiv.

Vid sidan av primdrdata har vi daven tagit stéd av dokumentation som
Stadshuskallaren har tillhandahallit - ett flertal korscheman till tidigare

banketter och de banketter vi observerade samt oversiktskartor av lokalerna.
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Foljande metod har anvants for att komma fram till de viktigaste operationella
karaktartistika i Stadshuskallarens processer.

¢ Kodning av processerna

e Kartlaggning av processerna

e Intervjua personalen for att fa fram deras idéer om viktiga
operationella karaktaristika i de operationella processerna

o Identfiera de viktigaste operationella karaktdristika inom de olika
processerna

¢ Identifiera gemensamma operationella karaktaristika mellan
processerna

For att undersoka om den forskning som gjorts i denna studie ger en korrekt bild
av det studerade fenomenet har vi valt att titta pa Brymans (2002) och Jacobsens
(2002) tre huvudomraden dar en kvalitativ studie kan kritiseras - svarighet att

replikera en studie, problem med generalisering och bristande transparens.

En kvalitativ studie av ett fallobjekt har givetvis svagheter. Trots att vi har
forsokt forhalla oss neutrala till de intervjuade personerna kan de svar som ett
intervjuobjekt ger givetvis paverkas av vilken uppfattning denna har om de
intervjuande personerna. Vi har forsokt undvika denna problematik genom att
vara tydliga med vart syfte med intervjuerna. Ett annat problem ar tolkningen av
de observationer som har gjorts under studiens gang. Genom att karlagga varje
del av processerna med bilder ar var forhoppning dock att en objektiv

aterspegling av processerna skall kunna ges.

Att generalisera vara upptiacker blir svart da vi kommer att sakna djupare
empiriskt stod an ett enda objekt. Att resultaten fran var studie inte har jamforts
med andra studieobjekt ar ett annat omrade i vilken den externa validiteten kan
bli lidande. Vart objekt bor dock kunna ge stor insikt hur atminstone ett
tillvagagangssatt att tillhandahalla hogklassig service i stor skala ser ut och detta
anser vi kan skapa vardefulla lardomar som férhoppningsvis kan appliceras

annorstades.
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Det kan ofta uppstda en kritik mot det arbetssitt som har anvants vid
undersoknings genomfoérande. Genom att i metoden pa ett grundligt satt
redogora for hur vi har gatt till vaga hoppas vi att denna saknad av transparens

kan 6verbyggas.

10



Noble Operations - En studie av Stadshuskdllarens processfloden Koubaa & Wessman

3 Teoretisk referensram

Redan under 1970-talet hade Toyotas produktionssystem utvecklats till ett av de
mest effektiva systemen i varlden (Sorqvist, 2004). Toyotas framgangar ledde till
att den japanska produktionstekniken och arbetsorganisationen bdrjade
uppmdarksammas av vasterlanningar. Man insdg snabbt att det som skiljde
Toyotas produktionssystem fran det vasterlandska, framférallt var relationen
mellan ledningen och de anstdllda. Japanerna stimulerade de anstalldas
initiativformaga genom att pa ett kontinuerligt siatt arbeta med engagemang,

beldning och samforstand (Sandkull & Johansson, 2000).

Womack och Jones (1996) bok ”"Lean Thinking” har i stor utstrackning lagt
grunden for den vasterlandska tolkningen av TPS. Boken bygger pa resultatet av
en omfattande studie av bilindustrins utveckling i Japan (framst hos Toyota) som
genomfordes vid Massachusetts Institute of Technology (MIT) i slutet pa 1980-
talet. Womack och Jones utgar fran fem grundprinciper som ar essentiella for

forstaelsen av Lean:

Denna forsta princip satter kunden i fokus. Det ar kunden som slutligen avgor
om produkten eller tjdnsten ar av god kvalitet eller ej utifrdn sina egna
forvantningar och behov. Denna kundorientering skall genomsyra hela

verksamheten.

Viardekedjan utgors av den samling processer och aktiviteter inom foretagen
som kravs for att erbjuda och tillverka en tjanst. En strdvan inom Lean ar att

tillfora varde till produkterna i samtliga processteg.

Nar vardet har specificerats och vardestrommarna ar kartlagda ar det tid for

nasta steg vilket dr att lata de dterstdende stegen floda pd basis av kundens
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behov och utan hinder. Madlet ar att skapa ett enkelt, resurssnalt och snabbt flode

genom att undvika hinder som stor flodet.

Pull innebar att arbetsmoment genomfors forst nar kunden efterfragar en tjanst.
Det ar kunden som ska dra igang produktframstallningen istallet for att foretaget
sjalva driver pa produkten till kunden. Pull innebar att ingenting skall
framstallas forran efterfrdga uppstdr. Nar efterfrdgan val uppstdr skall
framstadllningen ske snabbt och dynamiskt. Detta resonemang kan enkelt
oversattas till tjanstesektorn, dar ett pull system innebar att foretaget maste ha

den kapacitet som behovs for att snabbt kunna svara pa kundens krav och behov.

Nar det forsta fyra principerna borjar ge resultat ar jakten pa perfektion nasta
steg. Genom att fortsdtta reducera anstrangningar, tid och kostnader - samtidigt
som man erbjuder kunden vad denna vill ha - férséker man skapa en effektiv
cirkel for kontinuerliga forbattringar. Transparens och synlighet av hela flodet

blir en valdigt viktig aspekt i detta steg.

Nar Womack och Jones (1996) tog upp begreppet "Lean Thinking” lade man en
grund for hur forbattringar inom tjanstesektorn kan baseras pa Lean-perspektiv.
Men redan pa 1970-talet foresprakade Levitt (1972; 1976) i tva valkinda
artiklar i Harvard Business Review att tjanstesektorn borde kunna anvidnda
metoder och verktyg fran tillverkningsindustrin. Levitt ansag att tjdnstesektorn
skulle kunna effektivisera sin verksamhet avsevart, bade vad galler kostnader
och kvalitet, genom att praktisera de arbetsmetoder som tillverkningsindustrin

anvande sig av.

Under det senaste artiondet har tankarna utvecklats om att Lean, som egentligen
fokuserar pa tillverkningsprocesser, dven bor kunna appliceras pa avdelningar
och foretag vars uppgifter ar av tjanste- och service karaktdr, och att denna

variant skulle i s fall kunna kallas Lean Service (Bliicher & Ojmertz, 2005).

Pa grund av skillnaderna mellan ett producerande foretag och ett tjansteforetag

ar inte alla verktyg och metoder fran Lean tillampbara i tjansteforetag, utan de
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kan behova anpassas. Det foreligger alltsd en risk att tjansteforetag som vill
inféra Lean att de borjar anvanda verktygen och metoderna pa fel satt och pa sa
satt gar miste om potentialen som Lean erbjuder (Keyte & Locher, 2008).
Mangfalden av konceptualiseringar och definitioner av Lean har resulterat i en

rad koncept med 6verlappande och definierade granser.

Lean Service beskrivs ofta i litteraturen som en modell dar Lean appliceras pa
tjdnstesektorn. Hur denna applicering skall ga till rader det dock delade
meningar om. Hines, Martins och Beale (2008) har delat in Lean Service-
konceptet i tva nivaer: en strategisk och en operationell. Den operationella delen
utgor de verktyg och metoder som anvands inom Lean idag och har ett begrdnsat
applikationsomrade, medan den strategiska delen beskriver Lean i en bredare
mening som "lean thinking” och kan appliceras inom alla sektorer.

Ahlstrom (2004) listar sju stycken principer for Lean Service, och att varje
princip manifesteras i en rad anpassade aktiviteter pa en operationell niva.

Dessa principer har vi valt att anvanda till vart teoretiska ramverk.

Bowen och Youngdahl (1998) menar pa att processerna i back office inom
tjdnstesektorn inte ar sarskilt olika tillverkningsindustrins processer och att
tjansteforetag dairmed skulle kunna uppna goda resultat genom att anvdnda sig

av Lean-verktyg som exempelvis processkartlaggning.

For att ge en battre forstdelse av de operationella skillnaderna mellan
professionell tjansteverksamhet och tillverkningsindustrin utvecklade Silvestro
et al. (1992) en service process-modell (ndmnd i denna uppsats inledning) som
utgar ifran "volume-variations”-diagonalen. Modellen integreras och anpassas sa
att man istdllet for volym och variation har antal kunder och kundfokus pa
axlarna. Strategiska implikationer behandlas ocksa i artikeln och forfattarna
argumenterar for att kostnadseffektiva tjansteforetag bor befinna sig pa

diagonalen.

De studier som forskningen har bidragit med inom Lean Service har i foljande

avsnitt delats in efter vilken typ av flode de huvudsakligen undersoker.
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I en artikel av Reichhart och Holwegs (2007) studeras Lean i forhallande till
distributionsverksamheter. Trots att Lean vid denna tidpunkt har
dokumenterats for en rad industrier anser forfattarna att foretagen har valdigt
svart for att implementera principerna i distributionssystemen. Reichhart och
Holwegs (2007) beskriver dock hur vissa aktorer inom bilindustrin har anammat
Lean principerna pa ett framgangsrikt satt i sina distributionssystem. Aktéren
som studeras har bland annat implementerat en pull-process dar man endast tar
emot verkliga, existerande bestdllningar direkt fran aterforsdljarna. Tidigare
gjordes bestdllningarna i forvag och sedan forsokta man matcha ihop efterfragan

med det lager man hade till sitt forfogande.

Kiff (2000) studerar dven han hur Lean inom distributionsverksamheten kan
implementeras inom bilindustrin. Argumentationen bygger pa att en
forutsattning for att man skall lyckas med Lean distribution ar att kundbehovet
skall styra verksamhetens operationella processer. Genom en ”customer account
manager” som proaktivt hanterar kundbehoven for att styra processerna kan
efterfragan matchas med utbudet och kostnadsbesparingar goras. For att kunna
planera och forutse kundens behov foreslar Kiff att aterforsaljaren kan ta hjalp
av Lean-verktyg som processkartlaggning. Bowen & Youngdahl tar dven fram en
gemensam industriell paradigm som de kallar "mass customization”. Mass
customization ar anvandningen av flexibla processer och strukturer foér att
producera varierade och individuellt anpassade produkter och tjanster till en lag

kostnad genom standardiserade produktionssystem.

Forskning som fokuserat pa flodet av information har framst studerat hur Lean
kan implementeras inom administration. Juroff (2003) studerar hur ett Lean
office kan leda till stora kostnads- och tidsbesparningar. Genom att identifiera
interna kundbehov menar Juroff att kommunikation och samarbeta kan
forbattras. Kiff (2000) menar ocksa att Lean verktyg som Kanban och Pull kan
anvandas for att avdelningar inom foretagen skall kunna fokusera pa tydliga mal.
Pa sd satt kommer fokus endast ligga pa aktiviteter som ger varde vilket
resulterar i tidsbesparing och effektivisering. Aven Tischler (2006) beskriver hur

Lean kan implementeras pa den administrativa delen av foretagen pa ett
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framgangsrikt satt. Tischler beskriver hur applicering av Lean kan leda till
stegvisa forandringar, exempelvis forenkling av format, men ocksd innovativa
sprang som att automatisera en hel process som tidigare gjordes for hand.
Maleyeff (2006) klassificerade i en studie av ett flertal interna tjanster de
vanligaste problemen i processerna och framforallt hanteringen av information.
Han kom fram till att manga forbattringar kan dstadkommas genom att applicera

olika principer fran Lean som standardisering och processkartlaggning.

Implementeringen av Lean for att kunna forenkla kundprocessen behandlas i
Womack och Jones (2005) artikel Lean Consumption. Womack och Jones menar
att den stora utmaningen for tjansteforetag ligger i att dessa foretag inte ar vana
vid att se den totala kostnaden fran kundens synvinkel och dn mer ovana att

jobba i samhorighet med kunderna for att optimera kundprocesserna.

Lean och flodet av manniskor inom tjanstesektorn har annars framst studerats
inom sjukvarden och gett upphov till begreppet "Lean healthcare”. Ofta har man
da valt att titta pa hur flodet av patienter genom systemet kan forenklas,
exempelvis genom att kartldgga vardeskapande processer och omstrukturera de
olika processerna och resurserna sa att de planeras kring patientens behov

(Endslay, Magill, & Godfrey, 2006).
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Som ndmnts ovan har vi under var litteraturstudie kommit fram till att anvanda
de sju principer Ahlstrém identifierar i sin artikel "Lean Service operations:
Translating lean production principles to service operations” (2004), for att i
analysen jamfora likheter och skillnader mellan Stadshuskallarens operationella
karaktiristika med Lean Service-teori. Ahlstrom kom fram till att de Lean-
principer som idag anvdnds inom tillverkningsindustrin gar att applicera inom
tjdnstesektorn, dven om manga undantag finns. Dessa undantag ar forknippade
med karaktdristiska egenskaper hos tjanstesektorn, framférallt kundens
involvering i processerna. Baserat pa ett flertal fallstudier och litteratur inom
Lean Service oversitter Ahlstrom Lean-principer som anvands inom

tillverkningsindustrin idag till tjanstesektorn.

Principen att eliminera waste ar relativt generell och kan diarmed latt 6versattas
till de operationella processerna inom tjanstesektorn. Att gora sig av med fysiskt
material som inte tillfér nagot varde ar definitivt applicerbart hos tjansteforetag.
Dessutom kan tjansteforetag anvanda sig av eliminering av waste till att gora sig

av med delar av processer som inte tillfor nagot varde till kunden.

Principen med noll defekter ar foga overraskande en princip som ar hogst
anvandbar inom tjanstsektorn. For att sdkerstidlla att kundens efterfragan
tillfredstdlls maste kvaliteten inom samtliga omrdden, fran material till
processerna uppfyllas. Till skillnad fran i tillverkningsindustrin maste man har

ocksa ta hansyn till kundens férvantningar.

Principen att anvanda sig av pull istéllet fér push for material ar applicerbart
inom tjanstesektorn. Eftersom beroendet av material for vissa tjansteforetag,
exempelvis sjukhus, ar valdigt stor kan emellertid ett renodlat pull-system ibland
vara svart att applicera. Att jamfora applicerbarheten av pull-metoden for de

tjdnster som tjansteforetagen tillhandahaller kan ocksd vara mer komplicerat
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eftersom service manga ganger inte kan lagras pa samma sitt som produkter

kan.

Att organisera arbetsstyrkan i team bestdende utav personal som kan genomfora
ett flertal arbetsuppgifter kan direkt 6versattas till tjanstesektorn. Renodlad
service ar personbaserad, vilket betyder att den kompetens som medarbetarna
inom tjanstesektorn innehar manga gdnger har storre betydelse dn inom

tillverkningsindustrin.

Principen att decentralisera ansvarstagandet till de som jobbar med att skapa
varde till kunden ar dven det en princip som ar applicerbar pa tjdnstesektorn.
Man kan t.o.m. argumentera for att en decentralisering av ansvarstagande dar ar

an viktigare, sarkskilt for kontaktintensiva tjanster dar snabba beslut maste tas.

Principen fran tillverkningsindustrin att anvinda sig av vertikala
informationssystem verkar enligt Ahlstrom ocksd vara en princip som &r
applicerbar pa tjanstesektorn. Eftersom vissa typer av tjanster produceras
samtidigt som de konsumeras kan ett vertikalt informationssystem vara av stor

betydelse for tjansteforetag.

Principen med kontinuerlig forbattring ar valdigt generell och gar darmed att
applicera pa tjanstesektorn. Trots detta framgar det av Ahlstroms studieobjekt
att valdigt fa aktorer inom tjanstesektorn har en arbetskraft som faktiskt ar med

och paverkar den operationella verksamheten.
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4 Empiri
Empirin ar indelad i tre stycken for att underlatta for lasaren. Forst beskrivs de

av Stadshuskallarens resurser som forekommer i denna uppsats. For att flodet i
texten inte ska halta i beskrivningen av Stadshuskallarens processfléden har vi
aven ett stycke som forklarar lite nirmare de begrepp som forekommer i
namnda processfloden. De processer vi studerat och analyserat ar de som

forekommer i samband med banketter i Bla hallen.

For att kunna folja empirin inleder vi med att presentera Stadshuskallarens tva

essentiella resurser, personalen och lokalerna.

Kdllarmdstare (general manager). Har ett oOversiktligt ansvar for
Stadshuskallarens verksamhet. Anviander aven cirka 10 % av sin arbetstid som
hovmastare eller kypare for att hela tiden "ha en kadnsla for hur verksamheten

fungerar pa golvet”.

Festvaningsansvarige (banquet manager). Ansvarig for driften pa
festvaningen, vilket bland annat innebdar att hon ar delaktig i
rekryteringsprocesserna och personalens schemaldggning. For att fa en god
uppfattning av vilka resurser som kravs for respektive bankett, jobbar hon ocksa
kontinuerligt med de eventforetag som ofta bokar banketter for kunds rakning

och med kallarmastaren.

Hovmastare. Hovmadstaren dr den som ar ansvarig for genomférandet av
banketten och styr det som hdander under kvillen. Befinner sig framst pa golvet
men har radiokontakt med koket och andra delar. Har vid behov en andreman

som understddjer.
Dryckesansvarig. Koper in dryck och ar ansvarig for Spritkassan.
Lagerpersonal. Jobbar i Spritkassan.

Kokspersonal - kockar och kallskdnkor. Tillagar maten dagen innan och varmer

upp den, transporterar den och levererar den till servisen pa banketten.
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Underhallspersonal. Olika stodaktiviteter.

Servispersonal. Servisen dukar, serverar och plockar av under banketten. I
detta ingar olika forberedande aktiviteter. Servisen ar indelad i tva delar -
vinservis och matservis - dar varje bord (standardborden har 30 gister) har en
servis fran vardera gruppen. Vinservisen kan sdgas vara matservis med
dryckesansvar da bada grupperna serverar maten men vinservisen dven har

hand om att servera drycker till gasterna.

Ingen i servisen ar fastanstdlld, alla hyrs in per timme. For att fa jobba inom
Stadshuskallarens servis kravs erfarenhet av festvaningsserverande och goda
referenser. Den forsta gruppen av servisen som ska duka infor kvéllen anlander
runt lunch, exakt nar beror pa nar banketten ska starta pa kvillen, men ofta
samlas man kl 13.30. Det normala antalet man anvander for att duka ar en
person pa 50 gaster, plus tva. Till exempel, vid en bankett som halls for 1000

personer har man alltsa 22 personer som dukar (1000/50+2).

Antalet som anvands for serveringen ar 1 servis per 15 gaster. Dock sa kallar
man normalt in 3-4 personer extra som backup till serveringen. Detta for att man
inte ska bli stdende med for liten personal om ndgon blir sjuk eller dylikt. Ibland
kan denna extra resurs utnyttjas, vi sag ett exempel pa det vid ett tillfdlle dd man
skulle ha tva banketter de ndastfoljande tva dagarna, da sattes de extra

personerna pa att bryta servetter (vika dem) till de banketterna.

Lokalerna i Stadshuset ar bdde en av utmaningarna for Stadshuskallaren,
samtidigt som de ar en forutsattning for deras verksamhet. Svarigheterna beror
pa att de inte dr anpassade ordentligt for den verksamhet Stadshuskallaren
bedriver. Dels ar mangden forrads- och upplaggningsomrade starkt begrdnsat
och dels ar kokets placering pa vinden langt ifran optimal. Forutsattningen ligger
i att Stadshuskaillarens renommé att erbjuda banketter av hogsta mdjliga
kvalitet, dir Nobelmiddagen ar juvelen i kronan, dven inkluderar dessa anrika

lokaler.

Bla hallen, den storsta banketthallen, rymmer upp till 1200 sittande gaster.

Ligger pa entréplan. I Bld hallens norra dnda leder en stor trappa upp till
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terrassen utanfor Gyllene salen. Trappan i sig anvands vid den genom
Nobelmiddagen sd berémda dessertparaden (dessertparaden ar ett stdende
inslag i princip alla banketter). Utrymmen bakom trappan, vilka ar dolda fran
gaster anvands flitigt. Det finns dven trapphus i norra respektive sédra dndan av
Bla hallen, vilka anvdnds av servisen vid all annan servering och avdukning av
mat.

o Underhadllsrummet. Bakom trappan finns rummet diar bord och
stolar forvaras. Under bankettdagar anviands rummet till olika
aktiviteter vilka beskrivs mer ingdende langre fram i empirin.

o Spritkassan. | anslutning till Underhdllsrummet finns ett rum med ett
flertal kylar dar drycken till kvallen férvaras och hdamtas. Forutom
dryckesansvarige jobbar dven lagerpersonalen har och korkar upp och

delar ut vinflaskor och annan dryck.

Gyllene salen, den mindre av de tvd banketthallarna, rymmer upp till 700
sittande gaster. Ligger en vaning upp fran Blad hallen. Vid banketter i Bla hallen

anvands Gyllene salen som uppsamlingsstation fér mat och disk.

o Pentryn. [ anslutning till Gyllene salens finns tvd pentryn, ett i
vardera dndan. Vid banketter i Gyllene salen anvdnds dessa som
uppsamlingsstationer for mat och disk. Hit kommer hissarna med mat
fran koket. Det ena pentryt har dven en spritkassa med dryck precis
som den vid Bla hallen, och anvands pa liknande satt. Ett fatal mindre

uppvarmningsugnar finns i pentryna.

Koket. Pa vinden i Stadshuset, tre vaningar ovanfor Gyllene salen ligger koket.
Forutom att maten tillagas och forvaras i kylar har ar det dven har som storsta
delen av maten varms upp ndr den ska serveras. I koket finns dven

porslinsforradet.

Nar banketten &dger rum i BId Hallen forvandlas Gyllene Salen till en
uppsamlingsstation dar servisen hamtar maten och lamnar av porslinet. Har

finns tva parallella bord utplacerade, ett for "scensidan” och ett for "orgelsidan”,
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dar servisen skall hdmta maten. ”Scensidan” respektive "orgelsidan” star for
vilken sida av stora trappan som servisen ska ga ut i Bld Hallen fran. Den
uppdelningen beror pa var bordet som servisen har ansvar for star i Bla Hallen.
Mellan borden star personal fran koket och delar ut maten. Langst soderut i
Gyllene Salen, nirmast trappan som servisen anvander nar de kommer fran Bla
Hallen, finns en diskstation. Har lamnas all porslin, fat och bestick av fran
servisen i omgangar. Norr och sdder anvdnds generellt i lokalerna for att
tydliggora vilken del man pratar om och &dven for att ange riktningar.
Serveringen och avplockning sker t.ex. alltid fran norr till séder, man borjar
alltsa vid bordets norra dnda och fortsatter séderut och lamnar sedan Bla Hallen

i dess sdodra anda.

4.2.2 Specialmat
Vid serveringen av forratten och varmratten ar det viktigt for servisen att halla

kolla pa de gister som anmalt specialmat, till exempel pa grund av allergier. De
meddelar sin servitor/servitris detta vid serveringen, servisen maste da komma
ihdg dessa gaster och ga en extra runda med specialmaten. Det dr ocksa vanligt
att gaster vid serveringen bestimmer sig for att de ocksa vill ha specialmaten om
de anser att den verkar godare (och vice versa), dessa far da vanta tills alla som
bestdllt specialmat forst fatt sin mat. P4 korschemat finns angivet vilka som

bestallt specialmaten.

4.3 Processen innan banketten

X0 X2D XD T
- y/ a /R Y a yV

Protokollsenheten Stadshuskdllaren Nir offerten dr godkdnd Banketten
hos Stockholms Stad ldmnar en offert startar planering i genomfors
till kunden.

och kunden samband med kunden.

Figur 4. Oversikt av processen innan banketten genomfors.

Stadshuskéllaren ar inte involverad i bokningen av kunder till festvaningen. Det
ar istéllet protokollsenheten for Stockolms Stad som hanterar bokningarna och
informerar Stadshuskallaren om kund, datum, antal och menyval fér banketten.

For kunderna finns det sju olika menyer att valja mellan, vilka justeras efter
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sdsong. Kunderna ar uteslutande foretag, foreningar och statliga organisationer.
Festvaningen pa Stadshuskallaren far kinnedom om banketter cirka 3 manader
innan de dger rum. Nar bokningslistorna anldnder till Stadshuskallaren gar
festvaningsansvarige, Kkallarmastaren och bankettens hovmastare igenom
banketten. Givet kundens dnskemal skickas sedan en offert till kunden. Da gaster
som kommer till Stadshuskallarens ofta har hoga férvantningar om vad som
kommer att erbjudas gor Stadshuskallaren valdigt sillan avkall pa servicenivan
for att kunna erbjuda billigare evenemang, eftersom man anser det valdigt
viktigt for Stadshuskédllarens renommé att gdstens hoga forvantningar

tillfredstills.

Sa fort kunden bekraftat offerten drar planeringsarbetet igdng. Ett korschema for
servisen skapas och den festvaningsansvariga finslipar pa detta korschema anda
fram tills dagen da evenemanget dger rum. Beroende pd vad det ar for
evenemang kan korschemat skilja sig at valdigt mycket. Festvaningsansvarige

planerar ocksa stationsindelningen och serveringsordning for varje servis.

4.4 Processer under en bankett i Bla hallen
Klockslagen och rdkneexemplen som anvinds i denna del gdller fér en typisk bankett for

850 personer ddr dukningspersonalen anlédnder 13.30, dérrarna éppnas fér gdster 17.45

och bankett bjudes 18.30.

Dagen innan bankett

¥

Process 2 - Process 3 - Process 4 -

Servering / Avdukning /

_—f

Ndr sista gdsten gdtt
hem dukar servisen som

Delar av servisen Kéket levererar maten,

borjar kl 13.30 servisen serverar den och
med att duka och dukar dven av efter varje
férbereda. moment.

Dagen innan
lagar kéket
dr kvar helt av borden
och staplar stolarna.

till maten som
ska serveras.

Figur 5. Oversikt av de fyra processerna under en bankett.
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Aktiviteterna i matlagningsprocessen pdgdr alla i princip parallellt och ndgra

tidsangivelser dr ddrfor irrelevanta i sammanhanget.

Koket gor bestéllningen av ravaror cirka tre veckor innan evenemanget och far
leveransen en dag innan banketten dger rum och satter da igdng med att laga
maten till banketten. Koket forsoker att tillaga sa lite extra mat som mdjligt och
den marginal man har ar framst de specialratter som vissa gaster efterfragar pga.
allergier eller andra omstandigheter. Dagen innan banketten foérséker man
forbereda sa mycket som mojligt for man under sjdlva evenemangsdagen skall
kunna fokusera pa de slutliga detaljerna. Efter servering fryser man alltid in
atminstone en portion av maten for att kunna skicka in den till
hélsovardsmyndigheten for undersokning om klagomal fran gasterna skulle

uppkomma.

Nar kottet anlander till Stadshuskallaren dagen innan banketten sa tar man ut
kottet fran vakuumforpackningarna och later blodet rinna av fran kottbitarna i
ett trag, detta tar ndgra timmar. Nar kottet runnit av kryddas och steks det pa
stekbordet for att sedan bakas i ugnarna. Efter det kan kottet trancheras till
portionsstorlekar. Detta gors genom att skdra upp en ungefarlig storlek pa
bitarna, vaga dem for att kontrollera att storleken ar korrekt. Ar den det s3
anvander man 6gonmatt for att tranchera alla bitar till den storleken. Nar detta

ar gjort stalls kottet i kylarna éver natten.

Kvalitetssakringen av kottet sker i flera olika steg och genomsyrar varje aktivitet.
Nar kottet anldnder till koket sa kontrollerar koket pa ett ungefar att de fatt ratt
mangd. Nar kottet sedan tas ut ur vakuumférpackningarna sa kan genom
erfarenhet och kompetens se huruvida kottet haller onskad Kkvalitet. Nar
trancheringen av kottet, vilket som sagt ocksd dger rum en dag innan banketten,
ar klar har man en god uppfattning om ratt mangd kott finns tillgdnglig. Om sa
inte ar fallet, eller om en sen dndring i antal gaster kommer fran kunden, maste
man bestalla mer kott fran leverantorerna som da kommer med en ny leverans

under dagen. All hantering av kottet sker med handskar.
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En fordel med att tillhéra en stor koncern (Profilrestauranger AB) som
Stadshuskéllaren gor dar att man har en stark férhandlingsmakt gentemot
leverantorerna. Pa sa sdtt kan man pressa ned inkopspriserna och fa
leverantorerna att prioritera restaurangens leveranser. Stadshuskallaren
anvander sig exempelvis av Fallmans Kott for all leverans av kott och om
kvaliteten eller mdngden skulle avvika fran vad som efterfradgas kan man lita pa
att Fallmans Kott snabbt dtgardar problemet. Fallmans Kott kan leverera nytt
kott under samma dag eftersom man har ett stort lager av i Stockholm. Man har
aven ett huvudlager i Holland, och leveransen fran Holland till Sverige tar cirka

¥ dag.

Kvalitetssakringen av gronsaker sker ocksa i flera olika steg. P4 samma satt som
med kottet sa kontrollerar man att man har fatt ratt mangd nar gronsakerna
anlander till koket en dag innan banketten. Nar gronsakerna har hackats och
skalats sa kontrollvager dem sa att ratt mangd sakerstalls. Hackning och skalning
av gronsaker sker styckvis for hand s& att man kan kontrollera kvaliteten. Aven
har litar man mycket pa kockarnas erfarenhet och kompetens. Sedan tillagas
aven gronsakerna i ugnarna och stalls in i kylar nar de ar klara. Nar serveringen
av gronsakerna pa tallrikarna skall ske, under bankettdagen, vager man forst de
forsta portionerna, exempelvis 50g morotter per fat. Pa sa satt kan man sedan
med 6gonmatt avgora hur mycket gronsaker som skall portioneras pa varje

tallrik.

Kockarna delar normalt upp sig i team om tva och tva for att skota olika specifika
uppgifter i koket, exempelvis hackning av gronsaker eller styckning av kott. De
tva heltidsanstidllda kockarna, koksmaistaren och souschefen har ett
overgripande ansvar att allt stimmer och gar ofta runt i koket och stimmer av

de olika momenten med kockarna.

Tidigt pa morgonen bars stolar och bord ut fran Underhallsrummet till Bla hallen

av en extern flyttfirma.

Man inleder dagen med ett mote dar kvallens hovmastare gar igenom dukning,

meny och bordsplacering. Breda ansvarsomrdden delas ut for att
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forberedelserna skall ske pa ett smidigt satt. Fram tills ca klockan 18.10 har man
pa sig att sdtta upp bord och stolar samt duka. Servisen satter igang
forberedelserna sa fort motet dr 6ver och man kan tydligt se ett hierarkiskt
monster ndr det giller vem som gor vad. Det dr exempelvis oftast de tvd mest
erfarna och rutinerade i servisen som har ansvaret for att matta in bordens

placering med en matsticka.

Nastan alla fran servisen satter efter genomgangen igang med att stilla fram
borden och stolarna som star pa vagnar i Bla Hallen. Dessa vagnar har stallts
fram av ett externt foretag som hyrs in av Stadshuskallaren for att stilla in
borden och stolarna i Underhallsrummet pa natten efter en bankett och ta fram
dem pa morgonen vid nasta bankett. Arbetsindelning sker per automatik och
man delar in sig tvd och tva for att skota olika delar av forberedelserna.
Standardiserade processer kan ocksd avskiljas pa ett tydligt satt i
forberedelserna; servisen anvander exempelvis dven en matsticka for att se till
att tallrikarnas placering ar exakt rat, ett system finns daven for att latt kunna
sdkerstdlla att ratt antal stolar finns pa plats utan att rdkna alla stolar

individuellt genom att stolarna placeras pa hog vid respektive bord.

Man vantar inte tills alla bord ar utplacerade utan sa fort ett bord har mattats in
satter dukningen av dukar, tallrikar, bestick och glas i ndmnd ordning igang.
Tallrikarna placeras ut enligt samma princip som borden - ett storre antal av
servisen stdller ut tallrikarna pa borden och tva personer mattar sedan in dem
till en exakt placering. Glas och bestick, vilka putsas med linnedukar en sista
gang av servisen for att helt sakerstalla att de ar flackfria, dukas pa endast efter
tallrikarna fatt ratt position. Sen stills dven ljusstakar, blommor, salt- och

pepparkar, servetter och bordsnummer fram pa borden.

Parallellt med de olika dukningsaktiviteterna forbereder andra delar av servisen
brickor med vattenglas i Underhallsrummet, brickor med kaffeporslinet och

brytning av servetter i utrymmet bakom trappan.

Parallellt med servisens duknings- och forberedelseaktiviteter sa borjar
lagerpersonalen och dryckesansvarige jobba med att forbereda kvallens vin. Man

korkar upp vinet flaska for flaska for att kunna sdkerstdlla kvaliteten pa
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innehdllet. Genom att lukta eller smaka pa vinet och undersoka korkens
beskaffenhet kan de genom sin erfarenhet bedéma om vinet ar av
tillfredstallande kvalitet eller inte. Om vinet har en bottensats maste det
dekanteras, vilket innebdar att bottensatsen avlagsnas. Har anvdnder man sig av
en "lopande band-dekantering” dar vinet halls ut i hinkar tackta med dukar som
filtrerar bort bottensatsen. Vinflaskorna skoéljs sedan ut och vinet halls tillbaks i
flaskorna. Da dekanteringsprocessen kan ta upp till 3 timmar har
Stadshuskaéllaren som krav pa sina vinleverantorer att inte rekommendera dem
vin med hogre risk for bottensats. Dock sa hander det ibland att de far sddana

viner och da finns det inget annat val an att dekantera hundratals flaskor.

Forberedelserna innefattar alltsa en rad parallella processer som sker samtidigt,
dar personer om tva och tva har olika ansvarsomraden. Dessa ansvarsomraden

ar till stor del forknippade med hierarkiska strukturer inom servisen.

KI.13.30 - 14.10 Kl. 14.05 - 15.30 Kl. 15.25 - 16. 15 KI.16.15 - 16.40
¢ Kort genomgang . e Tallrikar laggs pa | B Vinglas (inklusive | B Bordsnummer satts ’
« Borden stills upp borden putsning) pa borden
o Stolar stills fram e Tallrikar mattas in e Brodassietter e Kandelabrar
e Borden mattas in e Bestick laggs fram * Glas tas fram till e Servetter laggs fram
« Dukar liggs pa (inklusive putsning) barerna e Servetter arrangeras
borden * Glasvagnar rullas e Salt- och pepparkar
fram stalls fram

* Forberedelse av
vattenglas * Blommor

* Forberedelse av
kaffeporslin

Figur 6. Sammanfattning av aktiviteter i dukningsprocessen for servisen.

Forrattsvin, kl. 14.45 Varmrattsvin, kl. 16.00
¢ Vinet korkas upp ¢ Vinet korkas upp
¢ Vinet testas e Vinet testas
e Stallsin i kylen igen e Om bottensats
identifieras:

¢ Vinet dekanteras
¢ Flaskorna skoljs

e Vinet halls tillbaka pa
flaska

Figur 7. Sammanfattning av aktiviteter i dukningsprocessen fér dryckesansvariga.
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ager ett sista mote rum innan kvallens bankett skall sitta igang.
Motet sker i matsalen for personalen och i samband med detta mote anlander
ocksa resterande del av servisens personalstyrka och man adter dd middag
gemensamt. Hovmastaren gar igenom korschemat som samtliga i servisen har
fatt en kopia av, och framhaver vissa punkter som sarskilt viktiga. Han delar
ocksa ut vissa specifika ansvarsataganden for kvallen. Koksmastaren gar sedan

igenom kvallens meny i detal;.

Efter detta mote satter servisen raskt igdng med de sista
forberedelserna infor kvéllen, ofta star gasterna da bakom avsparrningsbanden i
BIa hallen och tittar nyfiket pa med en fordrink i handen. Brod och smor placeras
ut - for att sakerstélla kvaliteten placeras brodet alltid ut med tang, vattenglasen

fylls med is och vatten och dukas pa och ljusen tands pa borden.

Uppe i koket tas kottet ut ur kylarna, laggs upp pa serveringsfat

och férvaras pad vagnar i rumstemperatur.

gar vinservisen till Spritkassan och hamtar forrattsvinet. De
stdller upp pa varsin sida (scensida resp. orgelsida) bakom trappan i Bla hallen.
Vid signal fran hovmastaren gar de pa led ut i Bla hallen och staller upp sig vid
sina respektive bord. Pa nasta signal borjar de serveringen av vinet.
kommer forratten ner pa fat fran koket till gyllene salen. ,
servisen forser sig med fat i Gyllene salen och gar ner via norra trapphuset och
stéller upp vid borden. far de signal fran hovmastaren att inleda
servering. Servisen atervander sen med de tomma faten till Gyllene salen och

lamnar dem till disken. Gar sedan ner igen med specialmaten.

gar servisen ner och dukar av brodassietter, atervander ner

for avdukning av forrattstallrikar och bestick.

Samtidigt - en halvtimme innan serveringen - pa signal fran
hovmastaren via radio, rullas kottet in i ugnarna. Detta ar ett kritiskt moment i
tillagningen av kottet. Kottet ska sedan foras ned till Gyllene Salen pa vagnar,

liggande pa de fat det skall serveras fran, tickta med viarmebevarande kdpor.
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Tidsaspekten i denna process ar av stor betydelse eftersom kottet fors ut ur
ugnarna strax innan de ar fardiglagade. Den sista delen av tillagningen sker
ndmligen inuti kdporna som haller en viss temperatur beroende pa vad man har
for kott. Om kottet far ligga under kaporna for lange sa blir de tillagade for lange
och om de tas ut for tidigt sd kommer man att servera kott som inte ar
fullstandigt tillagat. Om kottet skall serveras i dnskat skick maste det tas ut i
exakt ratt ogonblick fran kdporna och avvikelser pa enstaka minuter kan
resultera att kottet inte serveras med den morhet och kvalitet som gasten
efterfragar. Man har visserligen ett fatal uppvarmningsugnar i Gyllene Salens
pentryn som kan underlatta processen nagot, men dessa racker inte till vid stora
sdllskap. Dessutom ar dessa uppvarmningsugnar inte i lika sofistikerade som de
temperaturkénsliga ugnarna man har tillgang till ute i koket vilket gor att en

manuell tidskalibrering av tillagningen maste ske anda.

serverar vinservisen varmrattsvinet och matservisen fyller pa
isvatten. delas i Gyllene salen ut uppvarmda varmrattstallrikar
till servisen. Servisen maste ga igenom alla sina tallrikar for att forsakra sig om
att inte smuts eller dylikt har missats i disken. Servisen dukar sedan for
varmrattstallrikarna och stdller fram sasterriner (vilka har fyllts med sds av
kokspersonalen som opererar i Gyllene salen). serveras kott och
potatis. Normalt sker detta som forrattsserveringen, pa tecken fran
hovmadstaren. Det finns dock undantag, vissa ratter 4r &dnnu mer
temperaturkansliga an andra och for att kunna leverera dessa ratter med hog
kvalitet serverar man dessa, efter samrad med kunden, rullande. Det innebar att
servisen inte behover invdnta tecken utan staller fram och serverar sas, potatis
och kott sa fort det gar. ombesorjer vinservisen ombjudning av

vin och matservisen fyller pa isvatten.

serverar vinservisen dessertvin hidmtat fran Spritkassan.
Samtidigt stidller matservisen ut dessertassietter och apart, tex. glassran.
Servisen samlas sedan i Gyllene salen dar koket forberett desserten. Desserten,
t.ex. glasstarta, ligger pa fat med en isfackla instoppad. ger
hovmastaren tecken att servisen ska ga ner via stora trappan i Bla hallen i led tva

och tva. Vid trappans borjan star en av kockarna med en blaslampa och tander
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isfacklorna. Viktigt har ar att servisen gar i ett jamnt kontrollerat tempo med
samma avstand mellan paren for att dessertparaden ska bli sa effektfull som
moijligt, ndgot som inte alltid sker helt perfekt. Servisen aterviander sen till
Gyllene salen med faten. ar servisen tillbaka i Bla hallen och
bjuder gisterna pa aparten som star pa borden. dukar servisen
av desserttallrikarna till Gyllene salen och barpersonalen i servisen som ska
jobba i barerna kunden bestallt gar till dem for att silja 61, vin och avec till de

gaster som onskar det.

dukar servisen pa kaffeporslinet som stod forberett bakom
trappan, samtidigt plockas glas av fran borden pa vagen tillbaka till
Underhallsrummet. serveras kaffe och en kanna lamnas sedan pa
borden. Under serveringen av kaffe ar det tydligt hur servisen pa ett smidigt satt

tog mjolk och porslin frdn varandras brickor ute pa golvet for att undvik

extrarundor.
Kl. 17.45 — Kl. 18.30 — Kl. 19.40 — Kl. 20.50 — KI.21.40 -
18.10 19.30 20.30 21.20 21.55
e Kuvertbrod e FGrrattsvin e Varmrattsvin e Dessertvin e Kaffeporslin
* Vattenglas * Servering av e Vatten o Tallrikar (glas plockas av
e Ljusen tdnds forratt e Tallrikar * Apart pa tillbakavégen)
* Specialmat « Sas och potatis e Parad *Servera lfaffe
® Avgiukning e Varmratt e Bjuda apart * Ez?g:tpa
brod _ « Specialmat * Avdukning e
-Aydyknmg e Ombjudning vin B
forratt . €émannas
* Avdukning * Avdukning

Figur 8. Sammanfattning av aktiviteter i serveringsprocessen.
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har den sista gasten lamnat lokalen. De fran servisen som ska
skota avdukningen dr de enda kvar och de satter snabbt igdng. Det fungerar
ungefar som vid dukningen, alla vet vad de ska gora och tar ansvar for sin sak.
Dukar laggs i tvattvagnar, ljusen sldcks och ljusstakarna samlas ihop, blommorna
stalls i vagnar och stolarna staplas i hogar om fem stycken. Hela processen tar

cirka 10 minuter.

Klockan23.55  Figur 9.

Sammanfattnin
e Dukar : f . g
« Sliicka ljus av aktiviteter i
 Ljusstakar avduknings-

*Glas processen.

* Stapla stolar
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5 Analys
Analysen inleds med en sammanstéllning av de operationella karaktaristika (OK)

vi identifierat fran empirin i de olika processerna. Vi har bedémt att process fyra,
avdukningen, inte skiljer sig nimnvart fran duknings- och forberedelseprocessen
sd den dr inte explicit ndmnd i analysen. Efter dessa stycken knyts dessa OK
samman - och jamfors - med de Lean Service-principer Ahlstrom (2004) forsett
oss med. Analysen avslutas med en sammanstédllning av de likheter och

skillnader vi identifierat.

En oerhort viktig aspekt i flodet inom matlagningsprocessen ar den
kontinuerliga kvalitetssdkringen som genomsyrar aktiviteterna. Vid de flesta
aktiviteter som utfors ingar kvalitetssdkring som en bieffekt. D3 alla ravaror
hanteras for hand i alla steg kan koékspersonalens erfarna 6gon identifiera
eventuella felaktigheter och delar av for 1ag kvalitet. Detta leder till att man med
sdkerhet vet att maten som serveras haller den standard som kravs. Istallet for
att helt lita pa leverantoren, eller ha en speciell aktivitet for att bedéma
ravarornas kvalitet, ar kvalitetssdkringen alltsd inkorporerad i alla de olika

aktiviteter nar ravaran hanteras.

De olika formerna av kvalitetssdkring som servisen och personalen i Spritkassan
anvander sig av inom duknings- och serveringsprocessen visar ocksa prov pa
hur gistens upplevelse sitts i fokus. Att brodet serveras med tang och att
vinflaskorna korkas up en och en for att sdkerstilla kvaliteten pa innehallet visar
prov pa hur giastens matupplevelse fraimjas. Vad som ar vart att tillaggas ar ocksa
att Stadshuskallaren valdigt sdllan gor avkall pd servicenivan for att kunna
erbjuda billigare evenemang, eftersom man anser det valdigt viktigt for
Stadshuskallarens renommé att sidkerstdlla att gdstens hoga forvantningar

tillfredstills.
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For att kunna tillgodose olika kunders olika krav har man inom
matlagningsprocessen valt att vara flexibel med de sju menyer man erbjuder.
Kunderna har mdjlighet att, i samrad med Stadshuskallaren, dndra i menyn och
byta ut vissa saker. Koket visar ocksd upp stor flexibilitet nir det galler sena
andringar till banketten. Tack vare kokets effektiva och snabba leveranser av
ravaror och deras goda kunskap av mangden arbetets kan kunderna anda upp
till dagen innan banketten efterfrdga dndringar i antal portioner utan att det

vallar storre bekymmer for koket.

Processerna inom servisen ar ofta anpassade pa ett satt som satter gasterna i
fokus. Kundens behov ar tamligen okomplicerat. Man vill ha ratt mat som ar ratt
tillagad, haller hog kvalitet, ratt temperatur och som serveras vid ratt tillfalle. Ett
bra exempel pa flexibilitet inom serveringsprocessen som satter kundbehovet i
fokus ar att serveringen av varmratter kan ske "rullande” nar behov finns.
Servisen bar da sa snabbt som mojligt ut exempelvis sas, potatis och kott genom
att gd fram och tillbaka mellan Bld hallen och Gyllene salen utan att vanta in
varandra och/eller vanta pa hovmastarens tecken som vid serveringen av ovriga
ratter. Detta innebar att serveringen tiden mellan att maten tas ur ugn och
hamnar pa gastens tallrik blir sa kort som mdjligt. Rullande servering anvands
endast i samrdd med kunden pda menyer dir varmenivan pa maten ar extra

viktig.

Det finns flera exempel pd standardiserade processer inom Stadshuskallarens
operationer for att tillféra varden till kunden i de olika processerna, har nedan

foljer nagra exempel.

Matlagningsprocessen karaktariseras av en valdigt hog grad av standardisering. I
princip all matlagning sker med hjdlp av de avancerade ugnar koket anvander
och gar till pa samma séatt varje gang, med endast olika tider och temperaturer
beroende pa vad som tillagas. Det ar darfor valdigt latt for koket att bedéoma hur

mycket tid och arbete som krivs for olika mangder och menyer. Aven om koket
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ar beroende av sin erfarna personal och deras fingertoppskansla kan ny personal

sattas in genom att lara sig denna information.

Dukningsprocessen ar generellt valdigt standardiserad. De variationer som
forekommer handlar framst om antalet gaster och vad for typ av bord kunden
vill ha (runda eller rektanguldara). Annars ser dukningsprocessen i princip

identisk ut fran gang till gang.

Precis som dukningsprocessen ar de flesta aktiviteterna i serveringsprocessen
valdigt standardiserade. Det som framst skiljer sig mellan olika banketter ar
vilken typ av mat som serveras och da pa vilket satt den ska serveras. En sak som
kan skilja t.ex. ar den tidigare namnda metoden att servera varmratten rullande.
Ett annat exempel som skiljer sig fran den standardiserade processen ar under
Nobelmiddagen, dar honnorsbordet serveras pa nick fran hovmastaren och forst
efter att det ar gjort kommer tecken fran hovmastaren till resten av servisen att

borja servera.

Inom matlagningsprocessen bestéller koket, istdllet for att ha ett lager, den
mangd ravaror de behover till en specifik bankett sa fort de har information om
hur mycket som behovs. Rdvarorna levereras forst dagen innan banketten -
samtidigt som de ska anvandas i matlagningen. En halvtimme innan serveringen
- pa signal fran hovmastaren via radio - far koket en signal om att kottet skall
rullas in i ugnarna vilket innebar att den aktiviteten genomfors forst nar den

efterfragas av kunden.

Det finns sjalvklart inget lager av personalresurserna. Men genom att anvianda
lager som en allegori for fastanstalld personal kan lager sdgas saknas for dessa
processer likval som for matlagningsprocessen. Eftersom personalen kallas in
forst nar en bankett dr bokad och ska genomforas kan de siagas "bestallas in” nar

ordern ar lagd fran kunden.
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Koket far direkta uppdateringar om forandringar i kundens bestdllning sa att

mangden ravaror fran leverantérerna kan anpassas darefter.

Korschemat ar ett dokument som servisens personal flitigt anvander sig av.
Korschemat bestdr utav en detaljerad beskrivning av servisens aktiviteter under
kvéllen. Tider for servering, vad som skall serveras och sarskilda bestimmelser
for kvéllens bankett finns med pa korschemat och har till syfte att underlatta

servisens arbete.

Som ”Eliminering av lager” gar in pa har ovan sa ar en viktig operationell
karaktaristika for alla Stadshuskallarens processer den stora andelen timanstalld
personal. Detta ar en klar fordel och en forutsattning for att de ska kunna
bedriva sin verksamhet i nuvarande form. Personalkostnaderna for servisen, och
i viss man kokspersonalen, ar alltsa helt knutna till antalet banketter och

banketternas storlek.

Den stora erfarenheten hos kockarna gor att de kan hantera samtliga
arbetsuppgifter i koket och mojliggébr darmed ett arbete med parallella
processer. Kockarna vet vad som ska goras vad som behdvs goras utan behéva

bli instruerade av koksmastaren eller souschefen.

En hel del parallella aktiviteter inom duknings- och forberedelseprocessen kan
identifieras under en bankettdag. Dessa medfor att dukningen med en minimal

arbetsstyrka gar sa snabbt som kravs,

Det strikta serveringschemat for serveringsprocessen medfér daremot det att
det kravs en stor apparat i korta stunder for att sedan vara relativt inaktiv och fa
parallella aktiviteter genomfors. De som kan identifieras ar inom delningen
mellan vin- och matservis, dar vinservisen t.ex. serverar dessertvinet parallellt

med att matservisen dukar pa dessertassietter.
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I denna del av analysen jamfors Stadshuskallarens OK med Ahlstroms sju Lean
principer.

Som namnts i empirin har pa Stadshuskallaren en sdkerhetsmarginal av mat.
Detta ar emellertid oerhort svart att undvika utan att stdlla hogre krav pa
kunden genom att t.ex. ingen gast far dndra sitt matval, vilket skulle leda till klart
lagre upplevd serviceniva. Men denna 6verproduktion ar ett tydligt exempel pa
waste. Det ska dock ndmnas att mycket av den maten kan anvdndas t.ex. i
Stadshuskallarens lunchrestaurang Eken, men det ar ju sjalvklart langtifran

kostnadseffektivt.

Ett problem som ar férknippad med waste ar de onddiga rorelser som ager rum
inom Stadshuskéllaren pa grund av en oférdelaktig arkitektur. Kokets avldnga
design resulterar exempelvis i att de stora och tunga vagnarna med mat maste
koras langre strackor vilket bade ar tungt och tidskrdavande men dven oOkar
olycks- och skaderisken. Eftersom det blir manga turer mellan kyl och
arbetsbord och sedan flera turer mellan ugn och kyl ar denna aktivitet
signifikant. Skulle en sddan vagn valta sa blir det dels en stor ekonomisk kostnad
for maten, men framfér allt dr risken for allvarlig personskada stor. Aven
servisen drabbas av den ofordelaktiga arkitekturen da personalen maste
forflytta sig langa strackor, fran Gyllene Salen till Bla Hallen och vidare till

Underhallsrummet, under en vanlig bankettkvall.

Transporter ar en form av waste inom Stadshuskillarens processer som
definitivt inte tillfér ndgot varde till kunden, men som pa grund av arkitekturen i
Stadshuset kan vara valdigt svar att undvika. Sdkerhetsmarginalen av mat ar
dock en form av waste utav en annan beskaffenhet. En sikerhetsmarginal av mat
kan namligen tillféra kundvarde genom att gasten ges en mojlighet att dndra sitt

matval.

Principen med noll defekter gar ut pa att kvaliteten inom samtliga omraden

maste vara tillfredstidlld. Har ar Stadshuskillarens omfattande arbete med
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kvalitetssdkring ett utmarkt exempel pd hur detta kan fungera i ett

tjdnsteforetag.

Ravarorna till koket levereras forst dagen innan banketten - samtidigt som de
ska anvdndas i matlagningen. Detta ar ett bra exempel pa hur pull féor material
appliceras pa Stadshuskéllaren. Franvaron av ”"lager” (se del 1) nar det galler
servisen (och i viss man kokspersonalen) kan ocksa tolkas som ett pull-system.
Ahlstroms studie visar att denna typ av pull-system normalt kan vara valdigt
svar att applicera pa tjansteforetag eftersom tjanster inte kan lagras. Men den
flexibla personalresursen blir en elegant 16sning for att kunna en stor kapacitet
att mota efterfragan nar den uppstdr, utan att ha waste i form av overksam
personal vilket inte skulle tillfora nagot varde till processen. Att
Stadshuskallaren kallar in resursen nar efterfragan uppstar gor att resurserna
anvands till att producera tjansten (banketten) samtidigt som den konsumeras

av kunden.

Att organisera arbetsstyrkan i team bestdende utav personal som kan genomfora
ett flertal arbetsuppgifter ar inte ett gdngbart alternativ inom Stadshuskallarens
verksamhet. Personalen ar strikt indelad i servis, kok och underhdll. Inom
Stadshuskallarens verksamhet krdavs det emellertid att personalen besitter en
bred kompetens inom respektive omrdde. Stadshuskéllarens flexibla
personalstruktur dar majoriteten inte ar fast anstallda gor dock att storre delen

av personalen ar utbytbar efter vederborlig internutbildning.

Stadshuskallaren verksamhet ar valdigt kontaktintensiv, extremt kundfokuserad
och beroende av att personalen kan ta egna initiativ for att tillgodose gastens
behov. Ett stort individuellt ansvarstagande ligger darmed i grund foér att
Stadshuskallaren skall kunna leverera den hogklassiga service man vill vara
forknippad med. Stadshuskdllarens operationella processer ar dock valdigt
styrda vilket kan verka motsagelsefullt. Ett decentraliserat ansvartagande skall

endast anvandas nar situationen kraver sa men i och med att gasterna manga

36



Noble Operations - En studie av Stadshuskdllarens processfléden Koubaa & Wessman

ganger kan vara irrationella kan det individuella ansvartagandet vara avgérande

i vissa situationer.

5.2.6 Vertikala informationssystem

Korschemat ar ett valdigt viktigt dokument for servisens personal och har till
syfte att strukturera kvillens matservering pa ett detaljerat sitt. Men trots att
korschemat ar noga utformat kan oférutsedda handelser, som att en talare drar
ut over tiden, resultera i att korschemat maste justeras under kvallen. Detta kan
ge upphov till forvirring och stress bland servisens personal. Koket far direkta
uppdateringar om forandringar i kundens bestillning sa att mdngden ravaror

fran leverantorerna kan anpassas darefter.

5.2.7 Kontinuerlig forbattring
Stadshuskallaren har ett utvecklat operationellt system for sina processer som

har utvecklats under en langre tid, men nagon metod for kontinuerliga
forbattringar kan inte urskiljas. Trots att det ar personalen som jobbar bade med
de redskap som anvands och i de anstrangda lokalresurserna i Stadshuset, har vi
inte identifierat explicita metoder hos Stadshuskallaren for att utnyttja mojliga

insikter hos personalen kan ha.

5.2.8 Likheter och skillnader
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Figur 10. Sammanstillning av likheter och skillnader mellan Stadshuskdllaren
operationella karaktdristika och Ahlstréms (2004) sju principer.
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6 Slutsats
Vi har i denna uppsats identifierat processernas operationella karaktaristika hos

en unik aktor som levererar hogklassig service till ett stort antal gaster. Precis
som Toyota bryter Stadshuskallaren mot den klassiska "law of trade-off” som
foretag normalt tvingas valj mellan. Eftersom Toyotas brytande av denna trade-
off gav upphov till hela forskningsomradet Lean, och Stadshuskallaren opererar
inom tjanstesektorn inom vilken Lean Service har uppmarksammats stort, har
det darfor varit valdigt intressant att jamfora dessa karaktaristika med teorier
fran Lean Service-litteraturen. Genom var litteraturstudie har vi i jamférandet

valt att utga fran Ahlstroms sju principer.

Var analys visar att manga av de egenskaper som Ahlstrém tar upp i sin studie
kan relateras till de operationella Kkaraktaristika vi identifierat i
Stadshuskallarens processer. Detta ar onekligen en intressant upptickt med
tanke pa att principer fran Lean Service inte har anvants vid utformningen av
Stadshuskallarens processer. De Kkaraktdristika som Stadshuskallaren och
Ahlstroms studie har gemensamt ar alltsi s3dana egenskaper som
Stadshuskallaren sjdlva har utvecklat i en stravan att optimera sina operationella
processer. Denna strdvan har bidragit till att Stadshuskallaren har en unik
position inom tjdnstesektorn idag, diar man lyckas erbjuda ypperlig service till en

stor skara gaster.

Analysen visar ocksa att andra viktiga karaktdristika for Stadshuskallarens
operationer ar att de jobbar med parallella och standardiserade processer, tva
egenskaper som Ahlstrém inte har behandlat i sin studie. Dessutom saknas hos
Stadshuskallaren karaktarsdragen kontinuerlig forbattring, multifunktionella
team och eliminering av waste vilka Ahlstrom listar som mojliga att
implementera i tjansteforetag. Denna diskrepans mellan en aktor som lyckats
bryta den klassiska volume-variation trade-offen och Lean Service ar hogst
intressant ur ett teoretiskt perspektiv. Huruvida Stadshuskallaren kan utveckla
sina processer ytterligare genom att anamma fler egenskaper fran Lean Service

litteraturen ar aven det en intressant tanke som bor studeras vidare.
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7 Diskussion
Syftet med uppsatsen har varit att karaktdrisera och analysera egenskaper i

Stadshuskallarens processer som bidrar till att de kan erbjuda ett stort antal
gaster en utomordentlig service. Var forhoppning ar ocksa att uppsatsen kan
bidra med vardefulla lairdomar om Kkonceptet Lean Service. Eftersom de
operationella karaktaristiska vi har lyft fram ar begransade till endast en aktoér
kan vi inte visa att en generaliserbarhet finns for tjansteféretag inom samma
omrade. For att en implementering av Lean Service skall kunna ske i ett bredare
perspektiv anser vi dock att explorativa undersokningar av karaktaristiska
egenskaper for aktorer inom tjanstesektorn ar ett nédvandigt forsta steg. Det
vore intressant att fokusera mer pa de operationella karaktaristiska som vi har
identifierat hos Stadshuskallaren for att kunna dra lardom av skillnader och
likheter som kan tankas urskiljas med andra aktorer. Med detta i ryggen menar
vi att var analys mycket val kan vara till hjalp for fortsatt forskning och

utveckling av Lean Service.

Vi har i del tvd av analysen endast utgatt fran Ahlstroms sju principer vilka
naturligtvis inte kan anses vara representativa for all forskning inom Lean
Service. Detta var dock en avvagning som maste goras for att kunna genomféra

denna typ av studie.

Stadshuskallaren bryter mot den klassiska volume-variation trade-offen och
jobbar i stor utstrackning efter de Lean Service principer som Ahlstrom har
behandlat i sin studie. Den kanske viktigaste lardomen vi har dragit fran detta ar
hur Lean som koncept standigt maste utvecklas, och att Lean ar en filosofi som
bygger pa att minska brister i processer och hela tiden identifiera ineffektiviteter
i system. Modeller och verktyg som anvdnds inom Lean idag maste stindigt
utvecklas och anpassas efter de nya behov som uppstar hos framtidens foretag.
Genom att studera exceptionella aktérer som Stadshuskaillaren kan denna
utveckling drivas pa och nya insikter om Lean som koncept kan bevekas. Lean ar
ett koncept som har fatt mycket uppmarksamhet i medierna under den senaste
tiden, men ett villkor for att potentialen i Lean skall kunna utnyttjas fullt ut ar att

man forstar konceptet i sin helhet och dess barande principer. Bendgenheten att
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bara forsoka plocka vissa av de metoder och verktyg som praktiseras av
lyckosamma Lean-foretag har gjort att ambitionerna att uppna motsvarande

ekonomiska férdelar manga ganger har misslyckats.

Till en borjan lade vi i var referensram stor vikt pa ett antal verktyg inom Lean
som framst anvands inom tillverkningsindustrin idag. Vart val att ingdende
beskriva dessa verktyg grundade sig i en forestdllning om att ett foretags chanser
att lyckas med Lean till stor del ar beroende av hur val foretagen kan
implementera dessa verktyg. Under arbetets gang visade det sig emellertid att
det inte ar pa verktygen som fokus skall ligga, utan det ar hur Lean
implementeras som koncept som ar det vdsentliga. Genom att enbart liasa
litteratur som behandlar Lean modeller och verktyg ar det latt att fa en felaktig
bild av vad som ar viktigt for att framgdngsrikt implementera Lean. Var
litteraturstudie ar darfor betydligt mer fokuserad pa Lean Service principer an

de verktyg och metoder som anvands inom tillverkningsindustrin idag.
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8 Kallforteckning

Kiallarmastare 2010-03-26 samt 2010-03-31
Festvaningsansvarig 2010-03-26 samt 2010-03-31
Kock 2010-04-15

Hovmastare 2010-04-09 samt 2010-04-14

Hovmastarens andreman 2010-04-09 samt 2010-04-14
Servis 2010-04-09 samt 2010-04-14

Koksmadstare 2010-04-09 samt 2010-04-14

Ovrig kokspersonal 2010-04-09, 2010-04-14 samt 2010-04-15
Lagerpersonal 2010-04-09 samt 2010-04-14
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9 Appendix

Overgripande fragor:

Beskriv i detalj processen fran bokningstillfalle till genomfort uppdrag genom
ett exempel.

o Vad? Vilka olika steg / aktiviteter genomfors?

o Vem? Vem gor vad?

o Nar? [ vilken ordning? Parallella processer?

o Hur ldnge? Hur lang tid tar de olika aktiviteterna? Hur lang tid tar hela
processen?

Ar processen standardiserad eller ar varje process olik den andra beroende pa
kundpreferenser?

o Om det varierar, vad och hur varierar den?

Om man ser pa processen som helhet, vad dr mest utmanande?

Arbetar ni ndgot med strukturerat forbéttringsarbete / problemlosning?

Roller:

Vilka olika ansvarsomraden finns det och hur 6verlappar rollerna med
varandra?

Hur stor inblick har de olika rollerna i varandras arbeten?
Vilka roller finns det inom f6ljande omraden:

o Planering

o Koket

o Servisen

o Andra?

Vad har dessa personer for uppgifter mer exakt:
Patrik Hogberg — Kallarmastare (general manager)

Lindha Jansson - Festvaningsansvarig (banquet manager)
Mikael Skeppstedt - driftansvarig

? - personalsansvarig.

Gunnar Eriksson - kokschef.

? - husfru - underhall, porslin, etc.

o O O O O O O©O

Andra centrala personer?

Kundkontakt:

Vem haller kontakten med kunden?
Har ni nagon typ av uppféljning och feedback fran kunder?
Vad ar mest utmanande med kunder? Vilka behov &r svarast att tillmotesga?
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Eventbolag / leverantorer:
e Hur ser samarbetet med eventforetagen / leverantorer ut?

e Har ni langvariga relationer med personer inom eventféretagen eller ar det
kortvariga relationer med nya eventforetag hela tiden?

e Hur pass involverade ar de i planeringsprocessen (dvs. hur mycket har de att
saga till om)?

e Planering, inkdp och tillagning @ hur ser denna process ut?

e Vilka roller finns i koket? Hur ser organisationen ut?

e Hur tranar man personalen? Finns det arbetsinstruktioner?

e Hur standardiserat ar arbetet? Hur mycket utvecklas nytt till varje tillstallning?
e Hur mycket ar fast vs. inhyrd personal?

e Hur arbetar koket med kvalitetssiakring dvs. sdkerstiller att en sd stor mangd
mat inte avviker i kvalité)?
e Vad dr mest utmanande?
o Om det uppstar problem nagonstans, vart skulle det vara?
o Vad ar svart? Varfor?
o Finns det nagra flaskhalsar?
e Vad ar ni bast pa?
o Vad dr era styrkor?
o Vilken mat / vilka omraden &r ni bast pa? Varfor?

Servisen
e Hur ser serveringsprocessen ut? Vilka steg finns?
o Vilka roller finns i koket? Hur ser organisationen ut?

e Hur standardiserat ar arbetet? Hur mycket utvecklas nytt till varje tillstallning?
Olika rutter?

e Hur jobbar man med kvalitetssdkring inom servisen?

e Hur ser samarbetet mellan servisen och koket ut?

e Hur mycket ar fast vs. inhyrd personal?

e Stor omsattning pa personal och begrinsade resurser (bade vad giller tid och
pengar) for repetition och forberedelse — vad gér man for att ny personal skall
kunna sitta sig in i uppgiften pa ett sa smidigt satt som mojligt?

o Hur tranar man personalen?
o Finns det en manual/handbok fér ny personal
o Strategi for att personal ska aterkomma?

e Hur pass "ersittningsbar” ar personalen om nagonting ovantat skulle intraffa?

e Hur bedémer man potentiell ny personal?

o Kontinuerlig kompetensutveckling av personalen?

e Inte acceptera for billiga uppdrag for att behalla vardet i varumarket - finns det
andra exempel pa saker dar langsiktig strategi anvands istéllet for kortsiktiga
mal?

e Hur jobbar man med partners och leverantérer?

e Ndgra intressanta fragor som vi missat?

o Finns det nagra kartor / planer 6ver era lokaler?

Andra dokument som beskriver er verksamhet som kan vara av intresse for o0ss?
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