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SAMMANFATTNING

Det har tidigare gjorts forsok att implementera lean production i tjanstesektorn, genom att
bland annat forma om lean och serviceanpassa det. Syftet med denna studie &r att undersoka
vilka forutsattningar det finns for lean och Gap-modellen att implementeras inom

tjansteforetag.

For att konkretisera detta har flygplatser valts som studieobjekt och sakerhetskontrollen &r da i
centrum eftersom denna &r en stor flaskhals i flodet. Tva flygplatser i Sverige har gjort denna
studie mojlig da vi har utfort observationer, tidtagningar i sakerhetskontrollen samt

djupintervjuer med personalen och ledningen dar.

Resultatet av studien visade att mojligheterna att ta hjélp utav lean och Gap-modellen for att
forbattra servicen och flodet pa flygplatserna, da framst i sakerhetskontrollen, ar begransade.
Detta beror till stor del pa att flygplatserna oftast har utomstaende parter de maste samarbeta
med. Flygplatser och speciellt sakerhetskontrollen, ar véldigt lagstyrda vilket &ven det utgor
en problematik. Att kombinera lean med Gap kan pa grund utav dessa aspekter vara svart.
Alternativet ar att man tillampar dem var och en for sig i de delar av organisationen de kan
skapa varde i, lean i flédesplaneringen samt vid standardisering av arbetsuppgifter och Gap i

mote med kunden.

NYCKELORD: LEAN, GAP-MODELL, TJANSTESEKTOR, FLYGPLATS
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ABSTRACT

There have been attempts to implement lean production in the services, for example by
forming lean and adjusting it to the service companies. The purpose of this study is to
evaluate the conditions for lean and the Gap-model to be implemented within the service

companies.

To concretize this, airports have been selected as object of study and the security check is in
focus because it is a major bottleneck. Two airports in Sweden have made this study possible
because our study consisted of observations, timing of the security checks and detailed

interviews with staff and management on the airports.

The results showed that the possibilities for lean and the Gap-model to improve service and
the flow at the airports, mainly in the security check, are limited. This is due largely to the fact
that airports often have third parts they must cooperate with. Airports and especially the
security check are very controlled by laws, which also is a problem. Combining lean with Gap
because of these aspects would be difficult. The alternative is to apply them each separately in
the parts of the organization where they can create value, lean in the flow and the

standardization of tasks and the Gap in meetings with the customer.

KEYWORDS: LEAN, THE GAP-MODEL, SERVICE COMPANY, AIRPORT
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Vi vill tacka de berérda flygplatserna, Angelholm Helsingborg Airport samt Smaland Airport,
for ett gott samarbete och for att de haft en tillmotesgaende installning till oss och var uppsats.
Vi vill sarskilt tacka Camilla Holm och Jimmie Bergqgvist som har varit vara kontaktpersoner
pa flygplatserna och som har mojliggjort och underlattat vart arbete. Vi vill ocksa rikta ett
stort tack till flygplatsernas trevliga personal som bland annat stallt upp pa intervjuer och tagit
sig tid till att hjalpa oss.

Ett tack till vara handledare Mats Johnsson och Richard Ek for att de har véaglett oss under
arbetets gang. Aven var kursansvarige Gustaf Kastberg skall ha ett tack for sina snabba
gensvar och goda hjalpsamhet. Sist men inte minst, ett stort tack till Darko Bozic som har

varit till stor hjalp vid var litteratursokning.

Helsingborg, maj 2012
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1. INLEDNING

| detta kapitel motiveras relevansen av teorin lean production i
tjanstesektorn samt varfor detta ar intressant for oss att studera i
kombination med Gap-modellen. Har presenteras aven uppsatsens
syfte och fragestéllning samt en disposition som redogor for
upplagget i uppsatsen.

Nar Toyota utvecklade filosofin lean production blev detta valdigt uppméarksammat i
produktionsvarlden. Det var ett revolutionerande satt att anvanda sina resurser pa och manga
industriféretag som tillampat denna filosofi har gjort det med framgang (Allway och Corbett
2002). Da framstegen har varit sd stora inom produktionsforetag har ocksad manga
tjansteforetag forsokt applicera detta tankesatt. Vanligt ar att man forsokt forma om lean
production till ett servicekoncept (Allway och Corbett 2002; Pettersen 2009; Hines, Holweg
och Rich 2004; Piercy och Rich 2009). Det ar ocksa ofta forekommande att man, for att kunna
applicera lean i servicesektorn, har betraktat tjansteféretag som produktionslinor for att kunna
dstadkomma detta (Seddon, O’Donovan och Zokaei 2011). Filosofin har fatt ett flertal olika
namn som lean service, lean management och lean thinking. Denna tvist pa ursprungsteorin

pastas ha lett till att man gor lean production till nagot det inte ar (Pettersen 2009).

De artiklar vi har studerat om lean inom servicebranschen har alltsd haft som avsikt att
utforma lean till ett servicekoncept. Av dessa artiklar, finner vi ingen som har kombinerat lean
production med en servicemodell, med syfte att kunna implementera teorin i tjinstesektorn.
Déarfor har vi valt att analysera lean ur dess ursprungsform, som ett tankesédtt inom
produktionen, i kombination med Gap-modellen. Anledningen till att vi har valt att kombinera
lean med just Gap-modellen &r pa grund av det starka kundfokus som denna servicemodell
har och vilket dven vart arbete praglas av. Vi ska analysera lean for flodets skull och Gap for
att vi vill att kundens forvantningar och upplevelser ska vara i fokus. En kombination av dessa

ska pa sa satt skapa en ny bild av hur man kan implementera lean i tjanstesektorn.

| var uppsats kommer begreppet lean thinking, eller endast lean, att anvandas da vi anser detta
passa bast in pa tjanstesektorn. Lean management kan ge intryck av att det endast riktar sig till
ledningen, dven om lean ar nagot som hela organisationen arbetar mot. Lean service kan
uppfattas som att det endast riktar sig till servicen och da vi har valt att ha fokus pa bade flode
och service passar inte heller detta begrepp oss. Vi har darfor valt att genom hela arbetet
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anvanda oss utav begreppet lean thinking, eller for att underlatta endast lean, da vi véljer att se
det som ett tankesatt som genomsyrar samtliga delar av flodet i en organisation (Liker 2004).

For att konkretisera hur man kan anvanda lean och Gap-modellen i tjanstesektorn har vi valt
att studera flodet och kundservicen pa sma flygplatser. Viktigt att poangtera ar att vi inte ska
implementera dessa teorier pa flygplatsen, utan endast koppla dem till flygplatsens arbetssétt
for att kunna analysera teorierna. Flygplatser ar kanda for dess manga flaskhalsar (ett hinder i
flodet som forsvarar eller saktar ner processen) (Modig och Ahlstrém 2011). D& lean gar ut pa
att eliminera icke vardeadderande aktiviteter (Modig och Ahlstrém 2011; Liker 2004; Russell
och Taylor 2009; Womack, Trones och Daniel 1990; Bowen och Youngdahl 1998; Allway
och Corbett 2002; Proudlove, Moxham och Boaden 2008) som flaskhalsar, ar just detta flode
intressant for oss. Ett bra och vélfungerande flode minskar bland annat kétider och 6kar pa sa
satt kundservicen. FoOr att avgransa oss har vi alltsd valt att fokusera pa flodet inom
tjansteorganisationer med fokus pa kundservice. Da flygplatser ar en plats dar kunden vill
vara pa sa kort tid som méjligt (Camilla, Chef Passagerarservice, Angelholm Helsingborg
Airport), ar det viktigt att bade flodet fungerar smidigt samtidigt som personalen ska hinna ge
bra service for att fa aterkommande kunder. Vi har saledes enbart fokuserat pa kundernas
forvantningar och upplevelser pa flygplatsen samt pa flodet, fran att kunden stiger in pa

flygplatsen till att den Iamnar gaten.

Var uppsats ar skriven med hjélp utav ett samarbete med tva flygplatser, en huvudflygplats
som vi utgar fran och en flygplats som vi kan jamféra huvudflygplatsen med. Flygplatserna ar
Angelholm Helsingborg Airport, som ar huvudflygplatsen, och Smaland Airport. Detta &r tva
sma flygplatser i sodra Sverige som inte pa nagot sett konkurrerar med varandra da de har
olika kundkretsar. Anledningen till att vi har valt just dessa flygplatser ar for att de bada vill
ha ett effektivt och snabbt flode men inte lata kundservicen bli lidande, vilket ligger till grund
for var uppsats. Det ar ocksd intressant att jamfora de bada flygplatserna da Angelholm

Helsingborg Airport arbetar med lean, vilket Smaland Airport inte gor.

Vi ska alltsa utifran de tva flygplatserna analysera hur man kan tillampa lean thinking och
Gap-modellen inom servicesektorn. Lean ska inte omvandlas till ett servicekoncept, vilket har
gjorts i tidigare studier som vi har tagit del av, utan lean ur sin ursprungsform ska

kompletteras och kombineras med servicemodellen Gap.
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1.1 SYFTE

Syftet med denna studie &ar att undersoka vilka forutsattningar det finns for lean och Gap-
modellen att implementeras inom tjansteféretag genom att analysera vad en kombination utav

dessa skulle kunna resultera i.

1.2 FRAGESTALLNING

Hur skulle flygplatserna kunna anvénda sig utav Gap-modellen och lean i sitt arbete med

fléde och kundservice?

1.3 DISPOSITION

Dispositionen for denna uppsats ser ut som féljer:

Kapitel 2 - Referensram

Den forsta delen av kapitlet ger en introduktion till vilka teoretiska omraden som skall
behandlas i referensramen och sambandet mellan de valde teorierna presenteras. Déarefter ar
kapitlet uppdelat i tva delar, en del som behandlar teorin lean och en del som behandlar

modellen Gap. Avslutningsvis foljer en kort resumé av kapitlet och de olika teorierna.

Kapitel 3 — Metod
Har redovisas metodupplagget for studien. Tillvagagangssattet genom arbetets gang

presenteras med hjélp av egna och teoretiska aspekter.

Kapitel 4 — Empiri och analys
| detta kapitel presenteras de studier vi har gjort hos de utvalda flygplatserna. Vidare skildras
ocksa en analys dar empirin anvéands for att skapa mening at tidigare kapitels teorier.

Kapitel 5 — Diskussion och slutsats

Detta kapitel ar en diskussion kring de teoretiska resonemang och de empiriska och
analytiska aspekter som framstallts i tidigare kapitel. Har foljer dven en slutsats dar
resonemang fran samtliga foregaende kapitel sammanstalls for att sedan skildra uppsatsens

resultat.

Kapitel 6 — Rekommendationer

Kapitel 6 innefattar de rekommendationer vi har for kommande studier inom omradet.
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2. REFERENSRAM

Foljande kapitel kommer att skildra ett flertal olika teoretiska
aspekter inom lean och Gap-modellen. Syftet med teorierna ar att de
skall kunna anvandas for att skapa mening at empirin. Inledningsvis
presenteras sambandet mellan teorierna och vidare beskrivs de
enskilt och detaljerat. Kapitlet avslutas med en kort sammanfattning.

Teorin inleds med att presentera lean production ur dess ursprungsform och idéerna bakom
denna filosofi. Vidare introduceras vad lean &r, hur man kan arbeta med det och hur man kan
tillampa det i tjanstesektorn. Da det & manga forfattare som har forsokt att implementera lean
production i tjansteforetag utan framgang, eftersom lean har haft en tendens att tappa sina
ursprungsegenskaper (Pettersen 2009) kombinerar vi istéllet lean thinking med Gap-modellen.
De tva teorierna kan sammankopplas pa sa satt att de bada kan anvandas for att skapa varde
och kvalitet for kunden. Syftet med Gap ar att méta kundservice och kvalitet (Gronroos 2007)
och syftet med lean &r att skapa detta (Modig och Ahlstrém 2011). Darfor ar det passande att

kombinera dessa tva teorier.

En kort introduktion av Gap-modellen gérs samt en redogdrelse av de fem tillhdrande gapen
som kan uppsta. Da kunden ar i fokus &r dven dess forvantningar och upplevelser vasentliga,
dessa kan bero pa en mangd olika saker. Da en tjanst inte ar lika pataglig som en produkt ar
personalens engagemang sarskilt viktig i detta sammanhang. Darfor behandlar vi dven den
interna servicen kortfattat. Efter nedanstaende teorier om lean och Gap-modellen féljer ett

avslutande kapitel dér vikten av dessa teorier behandlas samt relationen mellan dem skildras.

2.1 LEAN

2.1.1 SA BORJADE DET

Ar 1930 startade Kiichio Toyoda ”Toyota Motor Corporation”, ett foretag som idag har ver
240 000 anstallda (Liker 2004). Toyodas mal i borjan var att fa en produktivitet pa Fords niva
(Liker 2004). Nastan alla masstillverkare pa den tiden var valdigt kostnadsfokuserade. Pa
grund av en begransad resurstillgang framstod detta som svart for Toyota. Grundaren
utvecklade da ett resurssnalt system som kunde vara flexibelt for kunden samtidigt som det
var effektivt for foretaget och det &r detta som kom att bli grunden till lean production. Redan

1938 sa Toyoda “Just-in-time &r grundprincipen i min plan. Regeln &r att inget gods ska
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fraktas for tidigt eller for sent” (Liker 2004, s. 12). Just-in-time kom att bli en viktig del utav
lean och beskrivs mer utforligt vidare i arbetet. Toyotas arbetssatt gick ut pa att eliminera
sloseri i varje steg i processerna och genom detta uppna lagre kostnader samt battre service
(Liker 2004). Detta var ett arbetssétt de var ensamma om under den hér tidsperioden. Lean
production uppkom alltsa ur Toyotas produktionssystem, vilket ar ett system som har blivit
kant som TPS. Liker (2004) menar att detta system inte gar att tillimpa genom att endast
implementeras i vissa delar utav foretaget, utan att det maste genomsyra samtliga delar av
organisationen. Det ar enligt forfattaren viktigt att ledningen sténdigt investerar i de anstéllda

och uppmuntrar till en foretagskultur dér kaizen, standig forbattring, ar av stor betydelse.

2.1.2 VAD AR LEAN?

Lean production kallas den filosofi som utvecklats utifran Toyotas arbetssatt. Lean production
handlar om resursutnyttjande. Da Toyota hade begransade resurser var de tvungna att utnyttja
de resurser de hade pa basta sétt och det ar just detta lean production handlar om (Liker 2004;
Russell och Taylor 2009). Lean handlar med andra ord om att dstadkomma mycket genom att
anvanda lite — lite av allt, lite resurser, mindre ytor och farre anstéllda (Russell och Taylor
2009). Ar 1990 skrevs boken “The machine that changed the world” av Womack James,
Trones Daniel, Roos Daniel som blev av stor betydelse for lean production och
tillverkningsindustrin (Seddon et al. 2011). Forfattarna menar att man maste tanka lean. Da
tankandet har utvecklats ur ett foretag som hade begransade resurser, maste dven foretag som
har tillgang till goda resurser anda tillampa ett magert och lean tankande och prioritera detta
framfor till exempel hogteknologiska ting. Lean handlar om att endast arbeta med
vardeadderande aktiviteter och att sa snabbt som mojligt spara och atgarda alla problem som
finns inom organisationen (Womack et al. 1990).

Teorin har utvecklats inom produktionsféretag men anvénds idag ocksa inom tjansteforetag,
dar servicen istéllet for produkten ar i fokus. Istéllet for lean production kallar man det da lean
management, lean service eller lean thinking. Syftet ar att identifiera alla delar av ett flode
som inte ar vérdeskapande for kunden (Modig och Ahlstrom 2011). Dessa delar antingen
forandrar man for att de ska tillfora ett varde, eller sa eliminerar man dem helt. | ett flode pa
en flygplats kan det exempelvis bildas flaskhalsar varje gang en kund far sta i ko, till exempel
nar kunden vantar pa att fa checka in eller vantar pa att fa ga igenom sakerhetskontrollen. Nar
en kund star i ko skapas inget vérde for kunden (Modig och Ahlstrém 2011).
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Lean handlar alltsd om vérde. Alla delar av processen vardesatts och alla atgarder som gors
utifran lean thinking gors for att skapa varde for kunden. Teorin &r alltsd ytterst
kundfokuserad (Modig och Ahlstrém 2011). Bowen och Youngdahl (1998) menar att de icke
vardeadderande aktiviteterna i flodet bestams av kunden. Det ar alltsa inte vad foretaget anser
skapa vérde som ar viktigast, utan det handlar om det som &r mest vardeadderande ur kundens

perspektiv.

Seddon et al. (2011) menar att lean har misstolkats da det har blivit en synonym till
processeffektivitet. Forfattarna menar att denna definition av lean &r felaktig och att den
missar hela podngen med det prestationsforbattrande konceptet som Toyota skapade det till.
Allway och Corbett (2002) pastar att kvalitet i verksamheten med kundfokus i atanke samt
eliminering av icke vérdeadderande aktiviteter definierar lean. Aven Modig och Ahlstrém
(2011) menar att lean innebar att man eliminerar sloseri. Denna grundtanke finns i manga
definitioner av lean, men gar man utanfor denna grundtanke finns det ofta skillnader.
Pettersen (2009) skriver i sin artikel om en undersokning dar han hade som avsikt att definiera
lean production och identifiera de metoder som forknippas med konceptet. Skribentens
resultat tyder dock pa att de forfattare han har studerat inte har ett gemensamt synsatt pa lean.
Definitionerna av lean ar alltsdi manga och det kan uppstd en problematik kring denna
osdkerhet da arbetet med lean blir olika och lean da tappar sina ursprungsegenskaper.
Pettersen (2009) menar att lean ar under standig utveckling och att det kommer finnas manga

definitioner pa vagen tills man nar leans slutliga definition.

2.1.3 ATT ARBETA MED LEAN

Lean definieras pa manga olika satt och dess flertal olika bestandsdelar ar ibland ocksa
uppdelade olika, hur man arbetar med lean kan ocksa skilja sig. Detta ger Russell och Taylor
(2009) och Liker (2004) exempel pa da de beskriver lean och dess byggstenar pa olika satt.
Forfattarna beskriver ett visst antal punkter dar fokus ligger pa produktion. Likers (2004)
byggstenar ar baserade pa TPS och &r alltsa tagna direkt ur ett produktionssystem. Proudlove
et al. (2008) menar att lean bygger pa fem grundpelare och dessa till skillnad fran Russel och
Taylors (2009) och Likers (2004) &r mer generaliserade, darfor skulle det kunna vara lattare
att tillampa dem i tjanstesektorn. Grundpelarna &r: att specificera vad som &r vardeadderande
for kunden, identifiera vérdeflodet for varje produkt for att kunna eliminera icke
vardeadderande aktiviteter, fa produkten eller tjansten att flyta pa bra i flodet, inféra pull-
system (ett system som baseras pa att flodet styrs efter kundefterfragan) i alla steg dar ett bra
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flode ar omojligt att fa till och slutligen, att strava efter perfektion sa att mangden tid och
information som behdvs for att serva kunden minimeras. Andra viktiga element i lean &r till
exempel muda som definieras som spill, det vill sdga allt som inte tillfor varde till en produkt
eller service (Cusamo (1985) se Russell och Taylor (2009) s. 689). En av byggstenarna i lean
ar just detta, att eliminera alla icke vardeskapande aktiviteter. Detta kan vara allt fran att
arbetarna inte utnyttjar sin fulla kapacitet till att de anstéllda behover leta efter verktyg eller
att det uppkommer vantetider mellan jobben. En annan bestandsdel i lean ar att man skall ha
visuell kontroll som innebér att alla procedurer skall synliggora problem sa att man latt kan
atgarda dem. Detta system kan kopplas till &nnu en byggsten som kallas kaizen vilket betyder
stdndig utveckling och kontinuerlig forbattring (Russell och Taylor 2009). Kaizen innebér
alltsa att ingen process ar optimal och att man alltid kan gora nagot battre, darfor kraver lean
thinking en kontinuerlig forbattring. Annu en grundpelare i lean &r JIT — just in time. Det
innebar att allt ska levereras pa ratt plats, i ratt tid (Liker 2004). Ett vasentlig fokus laggs
ocksé pa att gora ratt, inte bara att gora nagot ratt utan att géra ratt saker (Modig och Ahlstrém
2011). Aven om man utfor en del av processen sa ratt som mojligt, ar vérdet av den viktigare
an huruvida man gor ratt eller fel. Att gora ratt ar att spilla tid om det man gor inte &r
vardeskapande. Alla dessa delar &r nagot man maste arbeta med tillsammans for att fullfélja
lean. Toyotas ordférande, Fujio Cho pastar att det kravs ett samspel mellan alla delar for att fa
ett fungerande system. “Manga foretag har respekt for individen och tillampar kaizen och
andra TPS-verktyg. Men det viktiga &r att alla delar samverkar i ett system” (Fujio Cho se
Liker 2004).

2.1.4 ATT APPLICERA LEAN INOM TJANSTESEKTORN

Appliceringen av lean har tidigare forbattrat manga industrier. Allway och Corbett (2002)
menar att lean kan appliceras pa serviceforetag och ge samma positiva resultat som hos
industrier. Forfattarna menar att lean innebédr att man eliminerar icke vérdeadderande
aktiviteter och for att kunna astadkomma detta bor foretaget kartlagga sitt flode och identifiera
alla aktiviteter. Det &r enligt forfattarna ocksa viktigt att samtliga i verksamheten &r villiga att
utfora denna forandring och att de tror pa den. Seddon et al. (2011) menar att lean har
misstolkats i manga foretag och att det ar vanligt att serviceforetag har betraktats som
produktionslinjer vid applicering av lean. Det &r detta som medfort till att lean, som tidigare
namnt, har blivit en synonym till processeffektivitet vilket inte ar syftet med lean. Grénroos

(1990) menar att manga serviceforetag gor misstaget att de tillampar produktionsmodeller pa
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samma satt som en industri gor. Bowen och Youngdahl (1998) asyftar att litteraturen oftast

inte talar for att man ska applicera modeller som lean production i servicesektorn.

Da lean thinking som tidigare namnt har manga olika definitioner, finns det ocksd manga
olika satt att arbeta med det. Bowen och Youngdahl (1998) menar att sa som man arbetar med
lean inom industrier, kan man &ven arbeta med det inom tjanstesektorn. For forfattarna
innebér detta att man standardiserar servicen. En standardiserad service bidrar till att
personalen slipper ta egna beslut och foretaget kan lova kunden ett konsekvent
servicebemotande. Forfattarna menar ocksa att den specialisering som lean bygger pa inom
produktionen kan tillampas i tjanstesektorn genom att man delar upp arbetet i mindre,
specifika uppgifter s& att personalen kan specificera sig. Aven en bra teknik ar viktig for saval
industrin som tjanstesektorn, da bra teknik underlattar for arbetskraften. Forfattarna menar
dock att produktionsmodeller som lean kan vara olampliga i serviceverksamheter dar
medarbetarnas omdéme och flexibilitet & Onskevart. Dessa egenskaper i jamforelse med

ovanstaende som specialisering och standardisering &r valdigt olika.

Russell och Taylor (2009) menar att fordelarna med lean ar att kvaliteten och kapaciteten
Okar, foretaget blir mer flexibelt och kostnaderna sanks med mera. Trots leans ursprung i
industrin pastar skribenterna att det kan tillampas aven i tjanstesektorn dar de exemplifierar
bland annat McDonald’s, som de pastar arbeta med lean. Forfattarna menar dock att lean inte
passar alla. Det kan vara svart for foretag som ofta har drastiska forandringar och som
behdver kunna forandras snabbt. De menar att lean maste anpassas till varje foretag. Womack
et al. (1990) a andra sidan menar att lean production kan appliceras var som helst, i hela
varlden, pa vilket foretag som helst, men att det bara fungerar om hela foretaget tanker lean.
Womack et al. (1990) menar alltsa att lean kan appliceras pa alla foretag, men att det &r viktigt

att hela organisationen tar till sig lean.

Det finns de som menar att lean production inte gar att tillampa i tjanstesektorn hur som helst.
Bowen och Youngdahl (1998) pastar att man inte kan behandla ett tjansteforetag som en
industri. Detta hade inneburit en industrialisering av servicesektorn och att man bdrjar
behandla anstdllda som robotar. Enligt forfattarna finns det manga som menar att
behandlingen av anstallda i ett tjansteforetag utifran ett lean tankande kan innebéra att
servicenivan minskar. Skribenterna menar ocksa att man maste kombinera det industriella
tanket fran lean produktion med en viss servicemedvetenhet for att astadkomma ett bra

resultat i ett tjansteforetag. Det finns ocksa de som menar att om detta magra tankesatt
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fungerar i en industri, sa borde det med en viss finjustering fungera i servicesektorn ocksa.
Piercy och Rich (2008) &r positiva till appliceringen av denna teori inom tjanstesektorn. De
menar att lean i ett serviceforetag visar vagen till minskade kostnader da det laggs mycket
tyngd pa resursutnyttjande. Skribenterna menar ocksa att lean kan paverka servicen positivt pa
sa satt att det eliminerar alla faktorer som inte tillfor vérde till kunden. Den slutliga servicen
blir alltsa battre om man integrerar tankeséttet lean i ett foretag.

2.1.5 RESUME AV LEAN

Ar 1930 startades Toyota och med det skapade dess grundare ett resurssnalt system som gick
ut pa att eliminera sloseri i varje steg i alla processer och genom detta vara ett effektivt
foretag som uppnar laga kostnader men ocksa en béttre service (Liker 2004). Syftet ar att
identifiera alla delar av ett flode som inte ar virdeskapande for kunden (Modig och Ahlstrom
2011). Antingen férandrar man dessa delar for att de ska tillféra varde, eller sa eliminerar
man dem helt. Lean handlar med andra ord om att astadkomma mycket genom att anvanda
lite (Russell och Taylor 2009). Teorin kom till i produktionsforetag och har tidigare forbattrat
manga industrier. Allway och Corbett (2002) menar att lean kan appliceras pa serviceforetag
och ge samma positiva resultat som i produktionssektorn. Russell och Taylor (2009) menar
dock att lean inte passar alla. Dessa skribenter menar att lean maste anpassas till varje foretag
och att det kan vara svart for alla foretag att tillampa teorin ur dess ursprungsform. Piercy och
Rich (2008) & andra sidan ar positiva till att tillimpa lean inom tjanstesektorn. De menar att
minskade kostnader och eliminering av icke vardeadderande steg i processen innebér att den
slutliga servicen som kunden erhaller blir battre om man applicerar lean i ett foretag. Lean
handlar alltsd mycket om service och att skapa kvalitet for kunden. De teorier som har
anvants for att skapa en forforstaelse for lean kommer inte behandlas i analysen, utan endast

de teorier som visar pa hur man kan anvanda lean i organisationer.

Nedan foljer Gap-modellen som &r en modell som identifierar inkonsekvenser i

serviceprocessen vilka forsamrar kvaliteten pa servicen.
2.2 GAP-MODELLEN

Kvaliteten pa servicen beror pa tva variabler: den forvantade servicen och den upplevda
servicen (Gronroos 1982). En undersokning kring servicekvaliteten och just den férvantade
respektive den upplevda servicen som gjordes i Parasuraman, Zeithaml och Berrys artikel fran

1985, resulterade i en Gap-modell. Gap-modellen anvénds for att upptacka mojliga kéllor till
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kvalitetsproblem (Gronroos 2007). Den anvénds for att illustrera olika gap i serviceprocessen
dar missnoje kan uppsta. Modellen bestar av fem kvalitetsgap som uppstar da det finns
inkonsekvenser i processen (Grénroos 2007; Parasuraman, Zeithaml och Berry 1985). Nedan

beskrivs samtliga gap i text samt illustreras i figur 1.

2.2.1 GAP 1: GAP MELLAN KUNDENS FORVANTNINGAR OCH FORETAGETS UPPFATTNING AV
KUNDENS FORVANTNINGAR

Detta gap ar skillnaden mellan kundens forvantningar och foretagets uppfattning av kundens
forvantningar. Kundens forvantningar kan bland annat bero pa tidigare erfarenheter och
upplevelser samt pa vad den hort fran andra kunder (Parasuraman et al. 1985). Gapet kan bero
pa att manga foretag och framfor allt chefer, inte interagerar och fragar kunderna om deras
forvantningar. Detta skapar en omedvetenhet i foretaget om vad kunderna forvéntar sig
(Zeithaml, Bitner och Gremler 2009). Gapet kan &ven bero pa felaktig information fran
marknadsundersokningar och att det ar dalig feedback fran kunden till foretaget eller att denna
feedback &r obefintlig (Grénroos 2007).

For att stanga detta gap menar Gronroos (2007) att det kravs béttre research fran foretagets
sida sa att kundens behov battre uppmarksammas. Ledningen och cheferna har dven ett ansvar
att kommunicera med sina anstéallda om kunderna da de anstallda oftast vet och kanner till en
del om sina kunder (Zeithaml et al. 2009). Det &r inte sdkert foretaget och kunden definierar
kvalitet pa samma satt. Darfor ar det viktigt att undersoka kundens forvantan och upplevelse

for att kunna forbéttra servicen (Berry, Parasuraman och Zeithaml 1994).

2.2.2 GAP 2: GAP MELLAN FORETAGETS UPPFATTNING AV KUNDENS FORVANTNINGAR OCH
DEN UTFORMADE ELLER DESIGNADE SERVICEN

Det &r inte alltid foretagets uppfattning av kundernas forvantningar och de standarder och
riktlinjer foretaget anvander sig av, dverensstdammer. Den utformade eller designade servicen
behdver inte enbart vara ett arbetssatt utan kan likvél vara fysisk i form av design av lokaler
och layout. Da tjanster ar abstrakta, kan kunder ibland utvardera en service utifrdn nagot mer
konkret i den omgivning en service utspelar sig i (Zeithaml et al. 2009). Eftersom tjanster ar
sa svara att beskriva och formedla, &r det viktigt att alla anstédllda i foretaget arbetar med
samma koncept. Foretag bor darfor forsoka tolka kundens forvéntningar och formedla detta
till de medarbetare som jobbar ndrmast kunden. Ett annat satt att stdnga eller forminska gapet
pa ar att utforma den fysiska omgivningen enligt kundens forvantningar (Zeithaml et al.
2009).
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2.2.3 GAP 3: GAP MELLAN DEN UTFORMADE ELLER DESIGNADE SERVICEN OCH DEN VERKLIGA
SERVICEN

Detta gap &r skillnaden mellan hur foretaget arbetar for att leverera kundservice med hjélp av
standarder och riktlinjer och hur utfallet av den verkliga servicen blir. For att minska detta gap
bér man enligt Zeithaml et al. (2009) ha standarder och for att dessa standarders ska halla,
maste man ha lampliga resurser. Resurser kan till exempel innebdra att man anstaller ratt
manniskor som forstar sin roll i foretaget och vet hur de ska forhalla sig till kunden. Det &r
foretagets uppgift att se till att de anstallda far den kannedom de behdver for att kunna mota
kundens behov. Aven om alla dessa faktorer skulle ga ratt till, finns det &nnu en variabel som
ar svar for foretaget att hantera — kunden. Om inte kunden genomfor sin roll pa ratt satt, ar
risken stor att detta gap Okar trots de anstélldas forsok att minska det. Darfor bor foretaget ha

insikt, inte bara i vad kunden vill ha, utan &ven i vilken roll kunden bér ta (Grénroos 2007).

2.2.4 GAP 4: GAP MELLAN DEN VERKLIGA SERVICEN OCH HUR MAN HAR BESKRIVIT SERVICEN
FOR KUNDEN

Kunder skapar sina egna forvantningar men foretag kan paverka dessa forvantningar. Hur ett
foretag beskriver en produkt eller tjanst for kunden, kan vara avgorande for
kundtillfredstéllelsen. Foretag kan bygga upp férvantningar genom till exempel reklam och
kampanjer. Om ett foretag inte kan halla det de lovat, 6kar detta gap. Om skillnaden mellan
utlovad service och verklig service dr liten, minskar istéllet gapet (Grénroos 2007).

Kunder forvantar sig att foretag ska halla vad de lovar. Da det ar omojligt for kunder att testa
eller utvéardera en service i forvag ar palitlighet en viktig faktor. Foretag maste alltsd kunna
leverera den service som ar utlovad till kunden eftersom en service alltid maste kopas for att

upplevas (Berry et al. 1994).

2.2.5 GAP 5: GAP MELLAN KUNDENS FORVANTNINGAR OCH DEN UPPLEVDA SERVICEN

Detta gap bendamns ocksd som kundens gap och beskriver skillnaden mellan kundens
forvantningar pa servicen och den upplevda servicen. Kallan till kundens forvantningar kan
bland annat bero pa, som tidigare namnt, tidigare erfarenheter och upplevelser (Parasuraman
et al. 1985). Kundens forvantningar kan dven ligga i prissattning, l6ften fran foretag och
reklam. For att stanga detta gap kravs att foretaget forstar dess kunder (Zeithaml et al. 2009). |
den upplevda servicen kan en rad olika faktorer spela in. Dessa beskrivs i nasta del av

kapitlet.
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Kund :
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Foretagets uppfattning av
kundens forvantningar

Figur 1. Modifierad figur av Gap-modellen (Parasuraman et al. 1985)

2.2.6 UPPLEVD SERVICE

Swan och Combs (1976) delar upp den upplevda servicen i tva underprocesser, instrumental
och expressiv. Instrumental &r det tekniska, det kunden blir kvar med nar
produktionsprocessen &r klar. Detta kan vara till exempel att en passagerare transporterats fran
en plats till en annan eller att finansiella transaktioner fran ett foretag utforts. Expressiv ar
relaterat till det psykologiska, alltsa interaktionerna kunden har med diverse resurser och
aktiviteter fran serviceforetaget. Exempel pa detta kan vara en flygplansresenars kontakt med
de anstéllda pa flygbolaget, incheckningsdisk och flyplansmaltider. Forfattarna menar att om
det expressiva inte ar tillfredsstéllt kommer kunden fortfarande k&nna sig missnojd &ven om
det instrumentala ar bra. En bank kan till exempel hantera en kunds angelagenheter pa ett
tekniskt bra satt men om kunden ar missnéjd med personalens bemdétande kommer han/hon att
varje missnojd med servicen. Detta exemplifierar hur viktig roll personalen spelar i

servicemotet.
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Personalen &r en del av flera serviceelement som tillsammans fungerar i ett servicesystem. Ett
daligt servicesystem gor ofta att frontpersonalen far hela skulden for en dalig service (Berry et
al. 1994). Flygindustrin har enligt Frost och Kumar (2000) manga involverade
serviceelement. En passagerare moter frontpersonal i hela serviceprocessen sasom check-in
personal, boarding-personal och kabinpersonal. Det kunderna dock inte ser &r all personal
bakom som far dessa tjanster att fungera, som till exempel lastning av bagage pa och av
flygen. Servicekvaliteten som erbjuds beror alltsa mycket pa assistansen av engagerad
personal som arbetar bakifran. Personalen har insikt i vad som paverkar servicekvaliteten da
de upplever serviceleveranssystemet dagligen och vet varfér problem uppstar (Berry et al.
1994). Ett satt att fa tillfredsstallda kunder ar alltsa genom att ha ndjda anstallda, menar
skribenterna. Det &r ledningens och supportpersonalens ansvar att stdédja och hjélpa
frontpersonalen i deras uppdrag att tillfredsstalla kunden. Genom en personalundersékning
kan man ta reda pa varfor serviceproblem uppstar och man kan pa sa satt 16sa dem i ett tidigt
skede innan den externa kunden far uppleva problemen (Berry et al. 1994).

2.2.7 RESUME AV GAP-MODELLEN

Gap-modellen ar ett satt for foretag att hoja servicekvaliteten pa (Gronroos 2007). Modellen
bestar utav fem gap dar otillfredsstalldhet kan uppsta i serviceprocessen. Det forsta gapet som
kan uppstd ar mellan kundens forvantningar och foretagets uppfattning av kundens
forvantningar. Det andra gapet ar mellan foretagets uppfattning av kundens férvantningar och
den utformade eller designade servicen. Gap tre & mellan den utformade eller designade
servicen och den verkliga servicen. Det fjarde gapet som kan tankas uppsta ar mellan den
verkliga servicen och hur man har beskrivit servicen for kunden. Det femte och sista gapet ar
mellan kundens forvantningar och den upplevda servicen (Parasuraman et al. 1985). Den
upplevda servicen som kan bero pa manga olika saker delar Swan och Combs (1976) in i tva
underprocesser, instrumental och expressiv. Det finns en del atgarder som kan goras for att
stdnga de fem gapen, bland annat att féretagen blir medvetna och uppdaterar sig om sina
kunders forvantningar (Gronroos 2007) samt att ledningen har bra kommunikation med sina
anstallda da det oftast ar dessa som har den narmaste kundkontakten (Zeithaml et al. 2009).
Det ar aven viktigt att personalen mar bra, speciellt frontpersonalen som traffar kunderna

dagligen, eftersom ndjda anstéllda ger néjda kunder (Berry et al. 1994).

2.3 LEAN OCH GAP
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Ovanstaende referensram har redovisat for tva teorier: lean, med sitt resurssnala system (Liker
2004), eliminering av icke vardeskapande steg i processer (Modig och Ahlstrom) samt med
fokus pa kvalitet och service (Liker 2004) och Gap-modellen som identifierar och mater
otillfredsstalldhet i serviceprocessen (Gronroos 2007; Parasuraman et al. 1985). Lean har
alltsd fokus pa att genom sina metoder skapa en bra kvalitet och service, Gap-modellen
identifierar var dessa brister. | nédsta kapitel kommer uppsatsens metod framstallas. Dérefter
presenteras det empiriska materialet dar vetenskapliga undersokningar pa de utvalda
flygplatserna kopplas till ovanstaende teorier. Ett analytiskt resonemang mellan teorier och

empiri kommer att genomsyra hela kapitlet.
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3. METOD

Foljande kapitel ar ett metodavsnitt dar tillvagagangssattet genom
arbetet presenteras. Vart handlingssatt genom uppsatsens gang
motiveras med hjalp av olika teoretiska aspekter.

De metoder vi har valt att anvénda oss av ar djupintervjuer, observationer samt tidtagning.
Djupintervjuerna gors med ledarpositioner och frontpersonal for att fa en djupare inblick i
deras arbete bade gallande effektivitet och kundbemotande i serviceprocessen. Observationer
utfors framst i sakerhetskontrollen, men ocksa i évriga delar av processen. Pa detta satt far vi
dven med kundernas perspektiv. P& Angelholm Helsingborg Airport har vi utfort en
observation som innefattade flygplatsens process, tva observationer som utfordes pa
sakerhetskontrollen, en tidtagning pa sakerhetskontrollen, tva djupintervjuer samt en
telefonintervju. Pa Smaland Airport har vi valt att enbart observera processen samt gora
djupintervjuer. En observation och tidtagning pa flygplatsens sékerhetskontroll ansag vi inte
vara relevant da denna skots av en tredje part vars arbete flygplatsen inte kan paverka.

Angelholm Helsingborg Airport samt Smaland Airport bedémer sakerhetskontrollen som den
mest tidskravande delen av processen (Sara, Airport Officer, AHA; Camilla, Airport Officer,
AHA; Jimmie, Terminal-Marknadschef, SA; Anne-Marie, Trafikassistent, SA). Med detta i
atanke har vi valt att fokusera pa sakerhetskontrollen i processen. For att fa en uppfattning av
hur lang tid denna delprocess tar, har vi valt att ta tider. Vi har ocksa fatt ta del av Angelholm
Helsingborg Airports kundundersokning fran 2011. Vi har anvént oss av, de for oss, relevanta

delarna.

3.1 KVALITATIV FORSKNING OCH FORSKNINGSDESIGN

Var forskningsstrategi ar kvalitativ da vi har lagt tyngdpunkten pa intervjuer och
observationer snarare an pa kvantitet vid insamling av data (Bryman 2011). Vid en fallstudie
inriktar man sig, enligt forfattaren, pa ett enda fall av en viss plats eller organisation. Detta
kan innefatta bade kvalitativa och kvantitativa studier. Vi utforde kvalitativa studier i form av
observationer och intervjuer och kvantitativa studier i form av en tidtagningsstudie samt att vi
fick ta del av Angelholm Helsingborg Airports utforda kundundersokning fran &r 2011. En
kvalitativ undersékning har dven gjorts pa Smaland Airport. Detta for att kunna jamféra och

dra paralleller mellan Angelholm Helsingborg Airport och Smaland Airport. Var
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forskningsdesign ar alltsa, enligt Bryman (2011), aven jamférande, komparativ, da vi gor
liknande undersokningsmetoder pa de tva flygplatserna. Utifran denna metodik kunde vi fa en
battre forstaelse och sarskilja drag i arbetssatt pd Angelholm Helsingborg Airport genom att
jamfora flygplatsen med en annan. Vi valde att jamfora dem med Smaland Airport da de bada
flygplatsernas storlek mgjliggjorde en utforlig studie med hansyn till den utsatta tidsperioden
vi har haft pa oss att genomfora uppsatsen. Att jamfora dessa flygplatser var ocksa intressant
da Angelholm Helsingborg Airport arbetar med lean vilket Sméland Airport inte gor. En
annan aspekt ar att Smaland Airport enligt Jimmie (Terminal- Marknadschef, Smaland
Airport) ar den forsta flygplatsen i Sverige som arbetar multifunktionellt. Ett multifunktionellt
arbetssatt innebar att personalen som arbetar inte ar fast i en avdelning utan kan arbeta pa
flera olika avdelningar. Enligt Jimmie (Terminal- Marknadschef Smaland Airport) ar det
manga flygplatser i Sverige som har tagit efter Smaland Airport pa just den har fronten och
Angelholm Helsingborg Airport ar en av dem. D& de dessutom har helt olika kundkretsar
konkurrerar de inte med varandra och darfor har vi haft goda méjligheter att jamféra dem med

varandra.

3.2 INTERVJUGUIDE

| var forskning har kvalitativa intervjuer genomforts. Kvalitativa intervjuer skiljer sig fran de
kvantitativa da kvalitativa metoder & mindre strukturerade och kan ge oss intervjupersonernas
egna uppfattningar och synsétt snarare an standpunkter i fragor (Bryman 2011). Var avsikt
med intervjuerna ar att fa en djupare insikt i ledningens och personalens arbetssatt och
perspektiv av serviceprocessen pa de tva flygplatserna. Darfor anses kvalitativa intervjuer
vara en lamplig metod for att fa fram djupare information kring detta. | intervjuerna har vi
formulerat fragor med fokus pa lean i form av flode och service utifran Gap-modellen. Vi
ville inte paverka svaren och anvande oss darfor utav en intervjuguide med en begransad
forhandsstruktur (se bilaga 1 och 2). Ryen (2004) menar att en fast upplaggning kan goéra
intervjuaren blind da intervjun blir mer mekanisk. Var poang var att fanga intervjupersonernas
perspektiv och for mycket forhandsstruktur kunde motverka intervjuernas syfte. For att inte
intervjuerna skulle likna ett vanligt samtal och samla in 6verflodig information som en
ostrukturerad intervju kan goéra (Ryen 2004) samt for att halla oss inom vart amne, valde vi att
anvanda oss utav en semistrukturerad intervjuteknik som &r en blandning av en strukturerad
och en ostrukturerad intervju (May 2001; Bryman 2011). Fragorna brukar da vara
strukturerade, men tekniken gjorde att vi hade frihet till att fordjupa svaren (May 2001).

Denna intervjuteknik mojliggjorde att fragornas ordningsfoljd och formulering kunde andras
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under intervjun (Ryen 2004). Vi ville halla oss till &mnet och syftet med intervjuerna och hade
darfér huvudfragor och viktiga teman. Samtidigt vill vi tillata ett visst handlingsutrymme hos
intervjupersonen for att lattare kunna ta del av respondentens perspektiv och for att kunna
stalla foljdfragor. Vi var val forberedda innan intervjun och var medvetna om vara centrala
fragor och de teman vi ville inringa for att undvika att tappa traden om intervjupersonen
skulle avvika fran var intervjuguide. Det var viktigt for oss att intervjupersonen skulle fa prata

pa utan att styras av nagon forutbestamd ordningsfoljd i intervjuguiden (Ryen 2004).

Att spela in intervjun hade fordelar da vi kunde fokusera pa samtalet och inte ersatta vara
egna ord med intervjupersonens vid renskrivningen (May 2001; Bryman 2011). Intervjuerna
kompletterades med egna anteckningar, dels for att inte ga miste om viktig information och
dels som en sakerhetsatgard om inspelningen inte skulle fungera (May 2001; Ryen 2004).
Enligt Ryen (2004) kan arbetsséttet orsaka korta pauser eftersom man antecknar samtidigt,
men det kan vara positivt pa sa satt att man lamnar tid for eftertanke och komplettering hos
intervjupersonen. Det kan ocksa vara positivt eftersom intervjupersonen slipper ha pressen pa
sig att hela tiden ha dgonkontakt med oss intervjuare (Widerberg 2002). Eftersom vi alla tre
var narvarande vid samtliga intervjuer bestamde vi oss for att tva skulle fora anteckningar och
en skulle stélla fragorna. Givetvis kunde alla stalla kompletterande fragor. Pa sa satt skulle det

vara lattare for intervjupersonen att fokusera pa att tala till en person och inte till tre samtidigt.

3.3 URVAL

Vid kvalitativa intervjuer kan det enligt Trost (2005) vara bra att valja ut relevanta kategorier
eller variabelvéarden sa som kon, alder eller inkomst vid val av intervjupersoner, men detta var
inte vasentligt for oss da meningen med intervjuerna var att fa olika perspektiv och synvinklar
av service- och flodesprocessen. Intervjupersonerna &r alltsa oberoende av kon eller alder.
Enligt Trost (2005) ska variabler ocksa vara relevanta i forhallande till undersokningens
problemstéllning eller teori. Vi sokte oss darfor till de kéllor som vi ansag lampligast till att
svara pa vara centrala fragor kring flodes- och serviceprocessen. Skribenten menar ocksa att
det ar viktigt att fa en viss variation pa intervjupersoner vid ett urval. Darfor valdes en person
fran ledningen och en ur personalen fran vardera flygplats som vara intervjupersoner. Dessa
fick representera resten ur ledningen respektive personalen. Vi ville fa personalens perspektiv
da de arbetar i processen och har en daglig kontakt med kunder, samt ledningens perspektiv
och uppfattning av flodes- och serviceprocessen samt deras uppfattning av personalens

arbetssatt. Genom att intervjua chefspositioner och personal kan olika intryck och miljon av
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flygplatsernas arbetssatt och serviceprocess fangas da den ena positionens bild av foretaget

kan vara annorlunda an den andres.

Vi valde aven att arbeta med ett fatal val utforda intervjuer da kvaliteten ska ga fore
kvantiteten och vid ett stort antal intervjuer kan materialet bli svarhanterlig enligt Trost
(2005). Nedan foljer en kort presentation av de personer vi kom i kontakt med pa Angelholm
Helsingborg Airport samt Smaland Airport. For att underlatta vidare lasning har vi valt att, i
referenserna, forkorta flygplatsernas namn till AHA for Angelholm Helsingborg Airport och
SA for Smaland Airport.

CAMILLA HOLM - CHEF PASSAGERARSERVICE, ANGELHOLM HELSINGBORG AIRPORT (AHA)

Camilla & med i flygplatsens ledningsgrupp och &ven chef fOr passagerarservice. Detta
innebar att hon har ansvar for bland annat parkering, taxi, terminal, reklam,
konferensrummen, kommunikationen med flygbolagen ndr det galler incheckning och
sakerhetskontroll. Hon har dven personalansvar for halften av personalen och ansvarar ocksa
for bemanningsdelen i sékerhetskontrollen. Camilla bérjade jobba pa flygplatsen ar 2010.

LENNART KARLSSON - AIRPORT OFFICER, ANGELHOLM HELSINGBORG AIRPORT (AHA)

Lennart har arbetat pa flygplatsen sedan 1977 och hans huvudsakliga arbetsuppgift &r att vara
i sakerhetskontrollen. Mellan flygen har han ocksa ansvar for parkeringen och delar ut
parkeringsboter. Betalas inte parkeringsboterna skickar Lennart ut tva paminnelser. Andra
paminnelser som skickas ut & paminnelser om att fornya parkeringskorten och det ar aven
nagot Lennart skéter. Vid informationsdisken brukar Lennart ocksa finnas for att svara pa

fragor och hjélpa kunder tillratta.
SARA FRANCK - AIRPORT OFFICER, ANGELHOLM HELSINGBORG AIRPORT (AHA)
PETER R0OS - AIRPORT OFFICER, ANGELHOLM HELSINGBORG AIRPORT (AHA)

JIMMIE BERGQVIST - TERMINAL-MARKNADSCHEF, SMALAND AIRPORT (SA)

Jimmie &r vikarie och har enbart jobbat pa Smaland Airport i ett halvar. Han har ansvar for
terminalens insida och &ven for handlingen, det vill sdga incheckning, bagageinlamning och
sa vidare. Andra ansvarsomraden Jimmie har ar marknadsfoéringen  och
marknadsfoéringskanalen. Han jobbar dven mycket med koordinering och planerar vad som

ska handa under dagarna och vad personalen ska gora.
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ANNE-MARIE SANDSTROM — TRAFIKASSISTENT, SMALAND AIRPORT (SA)

Anne-Marie har tidigare jobbat for SAS, detta gjorde hon i 23 ar. Numera jobbar hon
fortfarande kvar pa samma flygplats men som trafikassistent. Detta har hon gjort i fyra ar.
Hennes arbetsuppgifter &r att ta hand om all markservice for flygplanen och passagerarna.
Detta inkluderar bland annat bilparkering, incheckning, kassa, bokning, forlorade véaskor och
tankning. Sedan sitter hon dven i informationen och &r ansiktet utat for foretaget.

MATTIAS NILSSON - SAFETY OFFICER, SMALAND AIRPORT (SA)

Mattias huvudsakliga arbetsuppgifter ar att vara sakerhetsansvarig pa flygplatsen. Hans
arbetsuppgifter bestar bland annat av att uppdatera sig med nya regler fran Transportstyrelsen
och implementera detta pa flygplatsen. Det ar dven Mattias ansvar att se till att flygplatsen

foljer de regler Transportstyrelsen satt upp.

3.4 OBSERVATIONER

Observationer ar lampliga da man vill samla information om personers beteenden och
skeenden i naturliga miljoer. Observationer anvands ocksa ofta som ett komplement till andra
metoder (Patel och Davidson 2003), vilket ar skalet till varfor vi valt just observation som en
av vara metoder. Intervjuer och enkater exempelvis, ar beroende av att respondenten minns
ratt information och kan formedla denna information till forskarna. Det &r heller inte alltid
respondenterna har tid eller mojlighet att deltaga i en intervju eller svara pa en enkat (Patel
och Davidson 2003). Da det ar kunderna pa flygplatsen som intresserar oss, ar det ocksa
stressade resenarer som vill spendera sin tid pa flygplatsen sa lite som majligt. Det var darfor
inte ett alternativ for oss att forsoka fa de att svara pa en enkaét eller deltaga i en intervju. Patel
och Davidson (2003) namner att nackdelen med observationer kan vara att det ar tidskrdvande
och dyrt. Detta ar inget vi upplevde utan det enda som vi k&nde skulle kunna bli problematiskt
var tillgangen till observationsmiljon. Eftersom var observation skedde i séakerhetskontrollen
pa flygplatsen var det inte helt sjalvklart att vi skulle fa tilltrade. Detta visade sig dock inte

vara nagot problem da flygplatsen var oerhort hjalpsam.

Vi har pa de bada flygplatserna valt att genomfora ett antal observationer. Vi har vid tva
tillfallen observerat processen pa varje flygplats. P4 var huvudflygplats, Angelholm
Helsingborg Airport, genomfordes observationer vid tva olika tillfallen. Den forsta
observationen skedde pa en torsdag morgon dar manga av kunderna &r affarsresenarer. Pa en

torsdag morgon &r det inte lika mycket att géra som pa en mandag morgon. Darfor valde vi
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var andra observationsdag till en mandag da det flyger som mest affarsresenarer och vilket

vanligtvis brukar vara den dag med flest resendrer.

Man kan observera pa flera olika satt, antingen genom att vara aktivt deltagande eller genom
att enbart observera. Dessa tva metoder gar dven att kombinera, vilket betyder att man halvt
deltar i observationen och halvt observerar (Fangen 2005). Da vi har valt att observera
passagerare och personal i sakerhetskontrollen, for att kunna upptdcka eventuella
komplikationer vid denna delprocess, &r det svart for oss att delta i observationen. Svarigheten
grundar sig dels i att denna process &r styrd av lagar vilket betyder att vi inte kan rora oss fritt
pa omradet och dels for att risken finns att vi missar viktiga handelser. Darfor har en icke-
deltagande observation utforts vilket innebar att vi placerade oss i en mer askadar- eller
observatorsroll (Fangen 2005; Bryman 2011). Nagot samspel med personerna i miljon skedde
saledes inte och de observerade personerna var heller inte medvetna om var roll som forskare
och observatérer. Vi kunde alltsd inte paverka personerna pa nagot satt (Bryman 2011).
Nackdelen med denna metod, enligt Fangen (2005), ar att det kan vara svart att begripa och

tolka den interna kommunikationen som anvands av deltagarna.

Andra satt som observationer kan genomforas pa ar antingen genom en strukturerad eller en
ostrukturerad observation. Det forstndmnda séttet innebér att man i forvdag konstruerar ett
observationsschema dér man bestdmmer vilka beteenden och skeenden som ska observeras.
En ostrukturerad observation innebar att man istallet undersoker och forsoker erhalla sa
mycket kunskap som mojligt genom observationen (Patel och Davidson 2003; Bryman 2011).
Vi har anvént oss av bada dessa observationssitt for att bade kunna se flodeseffektiviteten

samt de berérda personernas beteenden.

Vi arbetade fram ett observationsschema dar bade flodeseffektivitet samt passagerarnas och
personalens uttryck inkluderades. Enligt Patel och Davidson (2003) maste
observationsschemat testas innan den anvands for att korrigera eventuella felaktigheter.
Forfattaren menar att detta test ska goras i en miljo6 som ar sa lik den riktiga
observationsmiljon som majligt. Vi valde att gora detta test i samma miljo da det var svart for
oss att hitta och fa tillgang till en liknande miljo. Efter var testobservation upptackte vi att
passagerarnas och personalens uttryck inte alls var latt att fanga. Observationsschemat med
passagerarnas och personalens uttryck valdes darfor att uteslutas och flédeseffektiviteten kom
istallet att vara i fokus. Den ostrukturerade observationen visade pa bade passagerarnas och

personalens beteenden och agerande i olika situationer.
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3.5 TIDTAGNING

Vi utforde en tidtagningsstudie pa Angelholm Helsingborg Airport. Syftet var att mata hur
lang tid det tar for en kund att ga igenom sakerhetskontrollen fran och med att denne stallde
sig i ko in till dokumentkontrollen till och med att han/hon har gatt igenom

sakerhetskontrollen och tagit pa sig sina saker.

Vi placerade oss pa tre olika stéllen i kontrollen for att kunna dela upp processen och pa sa
satt se vilken del som tar léngst tid. En utav oss placerade sig innan kon till
dokumentkontrollen, en placerade sig innan sékerhetskontrollen och en i slutet av kontrollen.

Vi anvande oss utav pappersark som vi delade ut till kunder nér de stallde sig i kon till
dokumentkontrollen. Pa detta ark skrevs den tid de placerade sig i kon. Kunden fick sedan ge
samma lapp till nésta person utav oss som antecknade den tid kunden kom till
sékerhetskontrollen. Slutligen fick kunden l&mna samma lapp till den som stod i slutet av
sakerhetskontrollen som antecknade den sista tiden. Detta gjordes pa sammanlagt 74
passagerare under tre avgangar med SAS och Kullaflyg, fran och med att sékerhetskontrollen
oppnade vid 05.30 fram till efter den sista morgonavgangen klockan 07.15. Vi fick genom

denna metod dven med den kortaste och den langsta tiden en kund behover sta i ko.

Det var manga som inte behovde sta i ko, anda ar inga av vara tider 0 sekunder. Detta pa
grund av att det tar en viss tid att ga fran dokumentkontrollen till sékerhetskontrollen, samt att
det tog oss ett visst antal sekunder att forklara for kunderna hur tidtagningen skulle ga till och
vilken roll de har i den. For att fa en uppfattning av hur lang tid det tar att genomga
sakerhetskontrollen da det inte &r nagon ko, gick vi sjalva genom kontrollen. Vi imiterade da

en typisk affarsresendar med klocka, barbar dator och skarp.

3.6 RELIABILITET OCH VALIDITET

Enligt Trost (2005) och Bryman (2011) betyder reliabilitet tillforlitlighet och menas med att
en undersokning vid en viss tidpunkt ska ge samma resultat om den skulle genomforas igen.
Validitet betyder giltighet och att man mater det man avser att méta. Enligt Ryen (2004) har
forskare riktat kritik mot kvalitetskriterierna vid kvalitativ forskning da skribenten menar att
verkligheten inte ar stabil och att mé&nniskor kan konstruera olika versioner av en verklighet
vid olika tidpunkter. Reliabilitet och validitet kan daremot, enligt Bryman (2011), vara ett
kvalitetskriterium om man lagger mindre vikt pa det som ror matning och darfor valde vi att

ta hansyn till dessa i var forskning.
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Enligt Silverman (2001) kan reliabiliteten hojas om vi har muntliga versioner av det en
manniska sagt vid till exempel en intervju for att inte riskera att ha intervjuarnas
rekonstruktion av det som sades. Reliabiliteten i vara intervjuer hojdes darfor genom att
samtliga intervjuer spelades in. Endast handskrivna anteckningar missar den egentliga
informationen da man ofta inte har tid att anteckna att allt som sags under en intervju. Enligt
Trost (2005) brukar man sérskilja begreppet reliabilitet med fyra komponenter som beskrivs
nedan. Vi valde att utfora intervjuerna med olika metoder for att hoja reliabiliteten utifran

dessa komponenter.

Kongruens tar upp likhet mellan fragor som avser mata samma sak och vi valde darfor att
anvanda oss utav samma tema och centrala fragor till ledarpositionerna pa de olika
flygplatserna. Samma sak gallde personalen. Precision &r olika intervjuares sétt att registrera
svar pa och vi valde darfor att anvdanda oss utav samma intervjuteknik under samtliga
intervjuer for att undvika att minska reliabiliteten mellan de olika intervjuerna. Objektivitet
har att géra med hur intervjuaren uppfattar svaren i forhallande till vad respondenten menar.
Da vi var tre medverkande intervjupersoner kunde svaren tolkas och jamféras mellan oss.
Konstans tar upp tidsaspekten och forutsatter att svaren inte dndrar sig om samma fraga stalls
vid ett annat tillfalle, men enligt Trost (2005) anvands inte konstans vid en kvalitativ intervju
da en manniska ar foranderlig och deltagare i en process. Respondenten dndrar svaren i sina
fragor beroende pa tillfalle och erfarenheter vilket gor att vi inte kan garantera att detta inte
skulle ske. Vi utgar fran att respondenterna ar nagorlunda konstanta och stabila i sina

forestallningar och asikter.

Under observationerna foljde vi ett observationsschema. Da den andra observationen utfordes
samtidigt som var tidtagning av sakerhetskontrollen kan detta ha bidragit till att vi missat en
del data. Det var dven ett storre flode av passagerare under observation tva vilket gjorde det
svarare att notera alla handelser. Reliabiliteten i denna observation kan darfor ha minskat.

Trovérdigheten och validiteten ar det storsta problemet vid kvalitativa intervjuer enligt Trost
(2005), vilket gor att vi maste kunna bevisa att den insamlade data ar relevant for var
problemstallning. Vi valde darfor att ha en del férhandsstrukturering av fragor i var intervju
for att halla oss inom det &mne som vi avsag att underséka. Samtliga intervjuer spelades in
och transkriberades for att inte riskera att informationen rekonstrueras eller feltolkas pa nagot

séatt. Det som hojer trovardigheten &r dven att vi under intervjuerna haft mojlighet att kunna
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fortydliga fragorna eller be intervjupersonerna fortydliga svaren om de inte uppfattats pa det

sétt som det var menat.

Validitet i kvalitativa intervjuer betyder ocksa att komma at vad respondenten menar eller
uppfattar med ord eller foreteelser da vissa ord eller begrepp har olika innebord for olika
manniskor (Trost 2005). Det var darfor viktigt att vi i vara intervjuer forsékrade oss om att
begreppen har samma innebo6rd for oss som for respondenten vid anvéndning av ord som till
exempel “ofta” eller ”’manga”. Inspelningarna gjorde det d&ven majligt for oss att ga tillbaka

for att forsédkra oss om en viss muntlig information.

Innan observationerna hade vi utformat ett observationsschema for att kunna mata det vi

avsag att mata. Pa grund av detta hojs validiteten av vara observationer.
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4. EMPIRI OCH ANALYS

Detta kapitel kommer att bygga pa vetenskapliga undersokningar.
Vidare skildras en analys dar empirin anvénds for att skapa mening
at tidigare kapitels teorier.

4.1 DE TVA FLYGPLATSERNA

Nedan presenteras de tva flygplatserna kortfattat. Sedan féljer en mer utforlig och detaljerad
beskrivning av hur deras delprocesser gar till fran att kunden anlander till flygplatsen till att
denne stiger pa flygplanet. Denna beskrivning sker utifran ett fokus pa sakerhetskontrollen.
De storsta skillnaderna mellan flygplatserna ar Smaland Airports samarbete med en tredje part
samt Angelholm Helsingborg Airports arbete med lean. En skillnad & ocksd
kundundersokningen Angelholm Helsingborg Airport gor arligen. Dessa skillnader gor att
upplagget for det empiriska materialet av de tva flygplatserna skiljer sig. Viktigt att ha i
atanke ar att Angelholm Helsingborg Airport ar var huvudflygplats och att texten &r uppbyggd
utifran det.

4.1.1 ANGELHOLM HELSINGBORG AIRPORT

Angelholm Helsingborg Airport &r en liten flygplats i Skane med inrikes resor till Stockholm
samt charterresor ett antal veckor om aret. Deras mal ar att bli Sveriges mest problemfria och
personliga flygplats. De flygbolag som flyger frdn Angelholm Helsingborg Airport &r SAS
och Kullaflyg. Storre delen av avgangarna sker pa morgonen och kvallen, men det finns dven
avgangar pa eftermiddagen (AngelholmHelsingborg Airport hemsida 1). P& flygplatsen finns
bade konferensrum och arbetsrum att hyra om man vill jobba ostért (Camilla, Chef

Passagerarservice, AHA).

4.1.2 SMALAND AIRPORT

Smaland Airports vision ar att skapa Smalands ledande flygplats med hjalp av sin kunskap,
gladje och sitt engagemang (Smaland Airport hemsida 1). Harifran finns det flyg dagligen till
Bromma och Arlanda i Stockholm. Flygplatsen erbjuder ocksa charter, da framst under
sommarperioden. Varje dag har flygplatsen i genomsnitt ungefar 12 avgangar, mestadels till
Stockholm. Pa flygplatsen finns konferensrum som gar att hyra (Jimmie, Terminal-
Marknadschef, SA).


http://www.angelholmhelsingborgairport.se/
http://www.smalandairport.se/
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4.2 PROCESSEN

For att kunna illustrera flodet pa var huvudflygplats, Angelholm Helsingborg Airport, har vi
anvant oss utav Blueprint-metoden (Zeithaml et al. 2009) (se figur 2). Foljande beskrivning av
flygplatsens process illustreras saledes i slutet av processkapitlet. Det ar alltsa endast
Angelholm Helsingborg Airports process som illustreras genom en Blueprint, da det ar var

huvudflygplats, men de bada flygplatsernas processer beskrivs i texten som féljer.

4.2.1 INCHECKNING OCH BAGAGEINLAMNING

Vid Smaland Airport sker incheckning av passagerare som ska till Bromma av detta
flygbolags egen personal. Vid &vriga incheckningar ar det flygplatsens personal som
bemannar. Passagerarna kan checka in sjadlva via internet, dock inte via sms (Jimmie,
Terminal-Marknadschef, SA). P Angelholm Helsingborg Airport kan passageraren checka in
bade via sms eller internet. Pa flygplatsen finns dven sjalvserviceautomater dar SAS-
passagerare kan checka in (Sara, Airport Officer, AHA). Det ar flygbolagens egen personal
som skoter incheckningen och var studie innefattar inte deras personal utan endast de som

tillhor flygplatsen.

Da flygplatsen innefattar tva parter, flygplatsens personal samt flygbolagens personal, ser vi
att det kan uppsta en viss problematik i flygplatsens arbete, inte minst vid val av arbetssatt. De
tvd parterna ar beroende av varandra och ett gott samarbete ar viktigt for att deras
gemensamma verksamhet skall fungera (Camilla, Chef Passagerarservice, AHA). Att
implementera lean i en verksamhet dar tva parter arbetar sa tatt inpa varandra skulle kunna
vara problematiskt. Liker (2004) menar att det ar viktigt att lean genomsyrar hela foretaget
och att man inte enbart kan implementera det i delar utav verksamheten. Aven om lean
tillampas hos flygplatsens personal kan det vara svart att fa en kansla av att detta arbete
genomsyrar hela organisationen da de &r i ett sa tatt och standigt samarbete med flygbolagen.
De tva parterna maste dessutom anpassa sig efter varandra, vilket kan leda till att en strikt
implementering av lean som praglar alla delar av foretaget kan vara svar att genomfora. Da
lean tillampas for att i slutdndan kunna erbjuda kunden battre kvalitet och service samt skapa
virde for kunden (Modig och Ahlstrom 2011) kan det ocksd ur kundens perspektiv bli
otydligt d& kunden uppfattar de tva olika parterna som en och samma verksamhet. Aven om
lean implementeras fullt ut bland flygplatsens personal, skulle det alltsd kunna uppsta
problematik da kunden ofta upplever flygbolagen och flygplatsen som ett och samma foretag

(Camilla, Chef Passagerarservice, AHA). Aven Smaland Airport arbetar med fler parter, men
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da de har en tredje part i sakerhetskontrollen som Helsingborg Airport inte har, aterkommer
detta resonemang i den del av processen dar sékerhetskontrollen beskrivs.

Né&r kunden har checkat in, lamnar denne in eventuell bagage i bagageinlamningen. Det &r
kundens ansvar att ta reda pa vad man far och inte far ha med sig. Storlek pad bagage och
andra restriktioner ar styrt av de specifika flygbolagen. Varje flygbolag har alltsa sina egna
regler men det dr kundens ansvar att ta reda pa dessa innan avgang (Sara, Airport Officer,
AHA). Gronroos (2007) menar att gap 3 i Gap-modellen kan 6ka om inte kunden utfér sin roll

i processen, vilket vi aterkommer till.

4.2.2 DOKUMENTKONTROLL OCH SAKERHETSKONTROLL

Nar kunden gatt igenom ovanstaende delar av processen, vantar dokumentkontrollen. Nagot
vi uppmarksammade under véra observationer pa Angelholm Helsingborg Airport var att det i
dokumentkontrollen star det en person som tar emot kundernas boardingkort och scannar
dem. Den hér personen utnyttjade valdigt markbart inte sin fulla kapacitet, vilket kan kopplas
till muda som ar en form av spill (Cusamo (1985) se Russell och Taylor (2009) s. 689). Pass
kontrolleras inte har utan endast vid incheckningen. Daremot maste resendrerna visa sitt
boardingkort for att sékerstélla att obehériga inte slépps in. Nésta steg ar sékerhetskontrollen.
| kon till sakerhetskontrollen finns en liten tv-skarm som visar en instruktionsvideo pa hur
passageraren kan forbereda sig for att gora sékerhetskontrollen snabbare och smidigare.
Videon visar bland annat vad man maste ta av sig och vad som ska ligga i separata korgar.
Detta i kombination med att passagerarna observerar varandra underlattar flodet (Sara,
Airport Officer, AHA). Sakerhetskontrollen ar den mest tidskravande delen av flodet, da
manga passagerare ar oerfarna och behdver tid pa sig (Sara, Airport Officer, AHA; Camilla,
Airport Officer, AHA; Jimmie, Terminal-Marknadschef, SA; Anne-Marie, Trafikassistent,
SA). Vissa kunder kan uppfatta sékerhetskontrollen som obekvdm vid visiteringen och
flygradda kunder kan behova hjalp fran personalen. Sakerhetskontrollen ar ocksa den del av
processen som ar mest styrd av lagar och myndighetskrav och kréaver da tid for att uppratthalla
sakerheten. Darfor ar personalen som star vid sakerhetskontrollen utbildad. Utbildningen for
Angelholm Helsingborg Airport personal &r tre dagar lang och man maste genomga en 40
timmars lang praktik innan man kan bli godkénd. For att bli sakerhetsvakt kravs ytterligare en
dags utbildning. Utbildningen handlar mycket om sékerhet men &ven om kundbemétande.
Personalen maste ga en repetitionsutbildning varje ar da det tillkommer nya lagar och regler
(Sara, Airport Officer, AHA). Aven Sméland Airport sidkerhetsvakter —gar
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repetitionsutbildningar arligen men dessa sakerhetsvakter ar inhyrda fran Securitas (Mattias,
Safety Officer, SA). Pa denna flygplats &r det alltsa inte enbart flygbolagen och flygplatsen

som samarbetar, utan ocksa Securitas som ar ett utomstaende foretag.

Precis som hos Angelholm Helsingborg Airport, skulle det pd Sméland Airport kunna uppsta
svarigheter vid en eventuell implementering av lean da det ar fler parter som &r inblandade. Pa
Sméland Airport &r det en part mer 4n pa Helsingborg Angelholm Airport vilket gor det annu
svarare da Smaland Airport maste ta hansyn till och samarbeta med fler parter. Detta
samarbete innebar att hinder kan uppstd for den part som vill implementera lean. Om
samarbetet med de andra parterna innebar att de inte kan &ndra sitt arbetssatt endast for sina
egna behov, kan det leda till att det ar svart att implementera nya arbetsséatt. Ju fler parter som
samarbetar desto svarare blir det att genomsyra lean i organisationen da alla dessa parter
paverkar varandra. Desto svarare blir det alltsa att tillampa lean i samtliga delar av
organisationen pa sa satt som Liker (2004) havdar att man bor gora. Som tidigare namnt kan
det uppsta annu en problematik vid implementering av lean pa endast flygplatsen utan att
blanda in de tva andra parterna. Det kan ge en bild av att lean inte tillampas i hela
organisationen trots att det tillampas hos flygplatsens personal. Detta ar som tidigare namnt pa
grund av att kunderna inte skiljer pa de olika parterna pa flygplatsen (Camilla, Chef

Passagerarservice, AHA).

Pa de bada flygplatserna finns tva sidor av sakerhetskontrollen och alltsa tva méjligheter att
rontga bagage och visitera passagerare. Det finns pa Angelholm Helsingborg Airport daremot
bara en sédkerhetsbage (den bagliknande detektorn som passageraren sjalv passerar i
sakerhetskontrollen), till skillnad fran Smaland Airport som har tva. For det mesta ar det dock
enbart en sida av sékerhetskontrollen som ar 6ppen. Den réntgen som dppnas extra vid behov
hos Angelholm Helsingborg Airport ar enbart bemannad med en person. Den ar ocksa kortare
och langsammare och dubblar alltsa inte effektiviteten. Alla passagerare gar igenom en och
samma sakerhetsbage da det inte finns plats till tva bagar. Det maste finnas utrymme bredvid

den nuvarande bagen for att rullstolsbundna ska kunna passera.

| sakerhetskontrollen maste kunden ta av sig alla smycken och allt som ar av metall samt
jacka, dator med mera och lagga i korgarna som gar igenom rontgenmaskinen. Sedan gar
kunden igenom sakerhetsbagen som ger utslag om denne béar ytterligare metall pa kroppen.
Ger bagen utslag visiteras passageraren av personalen som tar utanpa passagerarens klader,

detta gors framfor Gvriga passagerare. Pa Smaland Airport finns det ett avskilt utrymme som
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skiljs av med ett draperi for noggrannare kroppsvisitering av passagerare. Pa bada
flygplatserna visiterar man endast andra man medan kvinnor visiterar bade mén och kvinnor.
Hittas inget finns det en handmetalldetektor som fungerar som ett komplement till
sakerhetsbagen och som kan lokalisera vilken del av kroppen som gett utslag. Det kan till
exempel vara passagerare med implantat som bagen reagerat pa. Upptacks exempelvis en kniv
I en passagerares handbagage, kan denna tas upp direkt framfor Ovriga passagerare medan
varre saker som sprangmedel far ligga kvar i rontgenmaskinen av sakerhetsskal. Personalen
maste bedoma om det ar ett misstag eller en brottslig handling. De forsoker da avgéra om
foremalet &r medvetet eller omedvetet gémt. Ar det ingen allvarlig sak, kan detta l6sas pa
plats. Skor behdver passageraren inte ta av sig, utan det finns en skoscanner for detta som
reagerar om passageraren har mycket metall i skorna. Har en person passerat
sakerhetskontrollen kan den ga ut igen men maste da genomgd samma process i

sikerhetskontrollen igen (Sara, Airport Officer, AHA).

Sékerhetskontrollen pa en flygplats ar valdigt viktig, men den hindrar ocksa personalen fran
att kunna arbeta hur som helst. Pa grund utav lagar och regler kan det vara svart att
implementera olika arbetssatt. Vid en tillampning av lean i den form att det genomsyrar hela
organisationen, vilket Liker (2004) menar att det bor man gora, kan det darfor uppsta
svarigheter. De lagar och regler som finns, kan mojligtvis hindra foretaget fran att
implementera alla delar som lean bestar av. Sakerhetskontrollen som ses som en flaskhals kan
vara svar att andra pa da det mesta som gors dar gors for att det ar lag pa det. Att till exempel
eliminera delar av sékerhetskontrollen som inte &r vardeskapande for kunden, vilket Modig
och Ahlstrém (2011) menar att syftet med lean &r, kan da bli svért. Detta beror dock pé& hur
man ser pa kundvarde. Bowen och Youngdahl (1998) menar att det enligt lean ar vad som
skapar varde for kunden som &r det som foretaget skall jobba utefter. Faktum &r dock att dven
om kunden inte anser sékerhetskontrollen vara vardeskapande sa kan flygplatsen anda inte

gora sarskilt mycket at den da det &r sa mycket som ar lagstyrt.

Annu en problematik som uppkommer vid sékerhetskontrollen ar den langa véntetiden i form
utav koer. Modig och Ahlstrém (2011) menar att varje gang en kund stér i ko, skapas inget
varde for kunden. Personalen (Anne-Marie, Trafikassistent, SA) menar att kderna hade
forkortats med obegransade resurser. D& Russell och Taylor (2009) menar att man genom
lean ska kunna astadkomma mycket genom att anvénda lite, skulle obegrénsade resurser vara

ett olampligt satt att angripa koproblemet pa. Att utdka resurserna skulle ocksa kunna
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innebdra outnyttjad kapacitet som &r nagot som arbete med lean motarbetar (Cusamo (1985)
se Russell och Taylor (2009) s. 689).

4.2.3 GATEN

Pa Smaland Airport finns separata rum for olika gater. Om alla gaterna ar Oppna é&r
passagerarna fria att ga emellan. Har finns ett café och dven en tv. Tv-skarmar finns ocksa pa
Angelholm Helsingborg Airport, men de har bara ett rum som ar gemensamt for alla gater.
Smaland Airport har for utrikes passagerare en taxfree shop pa andra vaningen. Detta ar nagot
som Angelholm Helsingborg Airport ar i full gdng med att bygga. Vid gaten ska det finnas
sittplatser till samtliga passagerare men detta ar svart nar det ar flera avgangar samtidigt,
speciellt pa morgnarna. | den kundundersokning Angelholm Helsingborg Airport utférde ar
2011, visade det sig att kunderna inte & ndjda med miljon i bland annat kafeterian (se tabell
6). Endast 6 procent av passagerarna instamde helt med att det &r en trivsam miljo dar. Det ar
viktigt att miljon i terminalen blir forbattrad for att gap 2 ska kunna stangas, da gapet bland
annat beror pa att den fysiska omgivning en service utspelar sig i, inte lever upp till kundens
forvantan (Zeithaml et al. 2009). Efter sin vistelse i gaten far kunden ga igenom ytterligare en
dokumentkontroll for att sedan stiga pa flygplanet och har slutar det flode vi har valt att

studera.
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Figur 2. Blueprint av Angelholm Helsingborg Airports flode fran att kunden anlander till

flygplatsen till att den kliver pa flygplanet.
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4.3 ANGELHOLM HELSINGBORG AIRPORT

4.3.1 LEDNINGENS OCH PERSONALENS SYN PA KUNDEN I PROCESSEN

Om man ser pa processen utifran ledningens och personalens syn, ar det viktigt att man tar
hansyn till de olika kunder som finns pa flygplatsen. Hur dessa kunder beter sig avgor hur
personalen kommer att se pa dem och agera i processen. Det &r viktigt att skilja pa tva olika
sorters resendrer, affarsresendrer som reser ofta och charterresenarer som reser fa ganger om
aret, da dessa kan ha helt olika uppfattningar av effektivitet i bland annat sékerhetskontrollen
(Camilla, Chef Passagerarservice, AHA; Sara, Airport Officer, AHA). Affarsresenarerna ar de
rutinerade resenarerna da de reser véldigt ofta och ar relativt medvetna om vilken roll de ska
ta i processen (Sara, Airport Officer, AHA; Peter, Airport Officer, AHA). I Angelholm
Helsingborg Airports kundundersokning, visade det sig att 67 procent av de svarande var
affarsresenarer. Sex procent av alla som svarade reser en gang i veckan fran flygplatsen och

41 procent reser mindre an fem ganger per ar (se tabell 2 och 3).

4.3.2 LEDNINGENS OCH PERSONALENS ARBETE MED KUNDSERVICE

Att kunna erbjuda kunderna ett personligt bemétande &r viktigt for Angelholm Helsingborg
Airport. Kundservice dr darfor valdigt viktigt for verksamheten. Camilla (Chef
Passagerarservice, AHA) péstar att de forsoker se sig sjalva som vérdar snarare an vakter och

att de hela tiden skall forsoka gora det lilla extra for att ge en sa bra service som mojligt.

Alltsa, dar & man ju olika men overlag sa tycker jag att man har en

fantastisk kansla for det har om nagon jobbar sent pa kvéllen till exempel

och det kommer en gammal tant och vi ska stanga, sa ar det ingen som bara

skulle stdnga dorrarna, utan det har till och med hént att dem har skjutsat,

privatskjutsat hem passagerare. Alltsa de gar verkligen hela steget, eller att

man gar och kdper en tidning i kiosken till ett litet barn om det har hant

nagonting. Det dér lilla extra, och det &r det vi jobbar mycket pa, att vi vill

att man ska gora (Camilla, Chef Passagerarservice, AHA).
Camilla (Chef Passagerarservice, AHA) menar alltsa att det ar formagan att anpassa sig efter
kundens behov som bidrar till att de har en sa bra service. Bowen och Youngdahl (1998)
havdar att en tillampning av lean i en sadan verksamhet som flygplatser kan vara olampligt
just p& grund av dessa aspekter som Camilla (Chef Passagerarservice, AHA) anser vara
positiva. Da forfattarna anser att man vid tillampning av lean i en serviceverksamhet skall
tillampa standardisering och specialisering kan detta vara svart i en verksamhet, som

flygplatser, dar det egna omdomet vardesatts.
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Enligt Lennart (Airport Officer, AHA) 4r det praktiska losningar som han uppfattar som
viktigast i verksamheten och det &r dven detta som hans chef enligt honom lagt tyngd pa i
hans arbete. Han menar dock att det ocksa &r viktigt med kundservice. Lennart (Airport
Officer, AHA) har fatt mycket bra feedback av kunder och péstar att det ar viktigt att alla i

organisationen har ett bra bemétande mot kunden, inte minst for att underlatta for kollegorna.

Ar ndgon inte trevlig i ledet s& far nog alla liksom problem. Det &r ingen

som sticker ut sarskilt otrevligt sa, utan da gar det ut dver den siste i ledet av

oss da. Ar jag valdigt otrevlig i informationsdisken sa blir ju den ledsen och

arg nar den gar igenom kontrollen och da far vi ju inget bra bemotande.

(Lennart, Airport Officer, AHA).
Lennart (Airport Officer, AHA) menar alltsa att alla méste ge en bra kundservice for att den
totala servicen skall bli bra. En upplevd service delas in i en instrumental och en expressiv
upplevelse (Swan och Combs 1976). Enligt denna teori maste all personal som paverkar
kundens totala upplevelse ha ett bra bemétande gentemot kunden. Aven om det tekniska
skulle ga bra, vid till exempel incheckningsdisken eller dokumentkontrollen, menar

forfattarna att kunden blir missnéjd om inte bemotandet fran personalen &r bra.

Enligt Berry et al. (1994) &r det viktigt att ha en bra intern service och ett bra servicesystem da
det paverkar den externa servicen. Den externa servicen beror mycket pa den assisterande
personalen som arbetar bakifran (Frost och Kumar 2000), och &r det nagot som gar fel &r det
ofta frontpersonalen som far skulden. Men da Angelholm Helsingborg Airport arbetar
multifunktionellt kan personalen vara bade i supporten och i fronten. Detta gor att det ar
viktigt med ett bra samarbete och att de stodjer varandra med tanke pa att all personal kan
vara assisterande personal och fontpersonal. Berry et al. (1994) menar dven pa att det ar
viktigt att gora personalundersokningar for att ta reda pa hur verksamhetens arbete kan

underlattas.

Att foretaget arbetar multifunktionellt stimmer inte Gverens med Bowen och Youngdahls
(1998) syn pa lean. Forfattarna menar att om foretaget arbetar med lean sa skall de anstallda
specialiseras pa mindre och mer specifika uppgifter. Detta arbete passar dock inte flygplatsen

da de &r i behov av att kunna 6verfora kapacitet i form av personal mellan olika avdelningar.

Foretagets arbete med kundservice verkar enligt Camilla (Chef Passagerarservice, AHA) och
Lennart (Airport Officer, AHA) fungera bra. Flygplatsen genomfor arligen en

kundundersokning som ar 2011 till stor del visade pa bra resultat. Daremot var det delar av
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serviceupplevelsen som fick samre resultat i undersokningen, dessa aterkommer vi till senare
(Angelholm Helsingborg Airport Standardrapport 2011). | fragan om hur helhetsintrycket
upplevdes pa flygplatsen instamde 37 procent helt med att flygplatsen ger ett mycket positivt
helhetsintryck och 44 procent instamde till stor del, tva procent instimde inte (se tabell 5).
Trots att Camilla (Chef Passagerarservice, AHA) menar att detta &r ett bra resultat, pastar hon
att det inte hindrar dem fran att fortséatta utvecklas.

Jag tror pa standig forbattring om jag séger sa. Jag tror aldrig man ska saga

att liksom... vi ar absolut inte perfekta pa nigot sitt utan vi behover jobba

hela tiden med det har faktiskt (Camilla, Chef Passagerarservice, AHA).
Camilla (Chef Passagerarservice, AHA) menar att hon tror pa standig forbattring och att
flygplatsen hela tiden forsoker utvecklas. Man kan hér dra en parallell till en utav de
grundpelare Proudlove et al. (2008) havdar att lean bygger pa, att man skall strava efter
perfektion. Detta kan ocksa kopplas till kaizen (Russell och Taylor 2009; Liker 2004) som gar
ut p& att man ska arbeta med stiandig forbattring. Camilla (Chef Passagerarservice, AHA)
menar att de gor detta bland annat genom att ha medarbetardagar dar de bestker andra foretag

for att kunna lara sig och pa sa satt kunna utveckla sin verksamhet.

Alltsa det ar ju nagonting som sagt som man standigt jobbar med, man
stdndigt pratar om. Som en del i de h&r medarbetardagarna hade vi
grupparbeten, men vi avslutade dagen med en benchmarking pa ett helt
annat foretag. Vi har varit pa fyra olika foretag och benchmarkat just kring
vardskap. Vi var pa hotell Skansen i Bastad, vi var pa PR event i Bastad
som tio ar i rad har fatt pris som bast tournament av tennisspelare vilket ar
fantastiskt att hora hur de jobbar med... Sparbanken Oresund i Angelholm
var vi hos, Bauhaus i Hyllinge. Det ar nyttigt att fa lite intryck (Camilla,
Chef Passagerarservice, AHA).

4.3.2.1 STANDARDER

Flygplatsen arbetar bland annat med en standard och riktlinje som de kallar LON. LON star
for le, 6gonkontakt och nicka, vilket & nagot de anstallda alltid skall ha i atanke (Camilla,
Chef Passagerarservice, AHA). En standardiserad service ingdr i arbetet med lean (Bowen
och Youngdahl 1998), vilket LON d&r. Forfattarna menar att denna form av standardisering
skapar en kontinuerlig och konsekvent service utan att de anstéllda behover tanka sa mycket.
Utifran denna teori skulle en avvikning av standarden kunna uppfattas som nagot felaktigt.
Camilla (Chef Passagerarservice, AHA) talar om flygplatsens service som flexibel da de gor

”det dér lilla extra” for kunden som ofta &r olika behov for olika kunder. Har uppstar det



Bozic, Hong och Langbacka | 41
Nar flaskhalsar blir vardeskapande

enligt Bowen och Youngdahl (1998) en problematik. Forfattarna menar att lean kan vara

olampligt i serviceverksamheter dar medarbetarnas omddme och flexibilitet ar 6nskevért.

En standardiserad service kan kopplas till gap 2 som beror pa att standarder i den utformade
servicen inte lever upp till kundens forvéantan (Zeithaml 2009). Detta kan bland annat vara
standarder i ett servicebeteende (Gronroos 2007), som till exempel LON. Enligt
kundundersékningen uppfattade kunderna att de fick ett bra bemotande fran personalen i
kafeterian och i sikerhetskontrollen dir Angelholm Helsingborg Airport har egen personal de
kan paverka och tillsatta standarder (se tabell 4 och 6). Camilla (Chef Passagerarservice,
AHA) anser att alla anstéllda jobbar med deras standard och att om man fragar dem vad LON
ar, s& vet alla det. Lennart (Airport Officer, AHA) namnde dock inget om LON nér vi pratade
om kundbemétande, och enligt gap 3 ar det viktigt att personalen vet om hur de ska forhalla
sig till kunden genom att folja dessa standarder (Grénroos 2007). Férutom att folja standarder
ar det aven viktigt, enligt forfattaren, att foretaget har insikt i vilken roll kunden bor ta i
serviceprocessen for att minska gap 3. Aven om personalen arbetar utefter standarder kan
kunden vara svar att hantera om denne inte tar till sig den roll foretaget forvantar sig att
kunden ska ta. I Angelholm Helsingborg Airports fall ar kundens roll att till exempel
forbereda sig innan sékerhetskontrollen. Flygplatsen ar val medveten om kundens roll och
informerar om detta genom att bland annat visa en instruktionsvideo innan
sakerhetskontrollen samt formedla muntlig information fran personalen. Genomfor inte
kunden sin roll ratt kan gap 3 6ka dven da personalens arbete enligt en eventuell servicedesign

eller standard gar ratt till (Gronroos 2007).

4.3.3 LEDNINGENS OCH PERSONALENS SYN PA KUNDERNAS FORVANTNINGAR

Vad personalen tror att passagerarna anser som den jobbigaste delen av flodet beror pa vilken
typ av resenér det &r. Charterresendrer och affarsresendrer kan tycka att sakerhetskontrollen ar
mest problematisk. Charterresenarer som inte reser ofta anser den vara kravande da de &r
orutinerade och till exempel osakra pa vad som ér tillatet att bara med sig i handbagaget
Afférsresenarer anser den vara minst smidig och effektiv om man jamfér med 6vriga delar av
flodet (Sara, Airport Officer, AHA; Peter, Airport Officer, AHA). Hur personalen uppfattar

kundens forvantningar beror alltsa mycket pa vilken typ av resenar det ar.

For att vara uppdaterade om kundernas forvantningar tar Angelholm Helsingborg Airport
hjalp av sin kundundersokning. De har ocksa nyligen blivit aktiva pa Facebook dar de har

majlighet att féra en konversation med kunderna (Camilla, Chef Passagerarservice, AHA).
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Enligt Gap-modellen bestar det forsta gapet av kundens forvantningar och foretagets
uppfattning av kundens forvantan (Parasuraman et al. 1985). FOr att stdnga detta gap &r det
viktigt att interagera med kunden, vilket Angelholm Helsingborg Airport forsoker gora i och
med sin kundundersokning samt genom Facebook. Att ta reda pa vad kunden forvantar sig
kan liknas vid att man tar reda pa vad som &r vardeskapande for kunden. Om man identifierar
det som ar vardeskapande for kunden, skulle man pa sa satt lattare kunna identifiera vad som
inte &r det, vilket &r syftet med lean (Modig och Ahlstrém 2011; Bowen och Youngdahl 1998)
Eller sa ser man pa det omvant, som Proudlove et al. (2008) gor, att man i arbetet med lean
skall specificera vad som &r vardeadderande for kunden. Har kan man alltsa dra en parallell
mellan lean och Gap-modellen da bada syftar till att identifiera vad som skapar vérde for

kunden.

Andra sétt att ta reda pa kundernas forvantningar pa ar att kommunicera med personalen som
har narmast kundkontakt (Zeithaml et al. 2009). Camilla (Chef Passagerarservice, AHA)
menar att hon har en bra relation till sina anstéllda och att de kommer till henne ganska ofta

med fragor, kommentarer fran kunder och sa vidare.

Dels sa sitter vi ju valdigt nara personalen och jag tycker det &r viktigt att
man hor och ser vad som hander, och att man har en 6ppen dorr och kan ta

emot de fragor som kommer (Camilla, Chef Passagerarservice, AHA).

Camilla (Chef Passagerarservice, AHA) pastar alltsd att personalen alltid kan vanda sig till
henne. Lennart (Airport Officer, AHA) bekréftar detta dd han menar att han alltid fatt stod
fran ledningen och aldrig haft problem att vanda sig till sin chef.

Det &r enligt Camilla (Chef Passagerarservice, AHA) viktigt att kunden féar ett likvérdigt
bemdtande vilken dag han/hon &an reser. Pa flygplatsens hemsida star det att kunden ar VIP
(AngelholmHelsingborg Airport hemsida 2), vilket kan skapa hoga foérvantningar hos
kunderna. Flygplatsen star dven for snabbhet och smidighet vilket ar det l6fte Camilla (Chef
Passagerarservice, AHA) anser att de lever upp till. Antalet resenarer som enligt
kundundersokningen instammer helt med att flygplatsen préglas av snabbhet och smidighet &r
38 procent och 41 procent instammer till stor del. Gap 4 i Gap-modellen kan bero pa att
foretaget skapar forvantningar hos kunden genom reklam och kampanjer som inte
overensstammer med den verkliga servicen (Gronroos 2007). Utifran kundundersokningen
verkar de flesta kunder instamma med att flygplatsen star for de egenskaper de utlovar.


http://www.angelholmhelsingborgairport.se/
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Att flygplatsen lovar att de ska vara snabba och smidiga kan ocksa orsaka problem. Om alla
kunder kommer i sista sekund uppstar da kder som kunden inte forvantar sig. Detta gor att
gapet da istallet okar. Camilla (Chef Passagerarservice, AHA) jamfor med flygplatsen pa
Arlanda och beréttar att dar kan det std hur manga personer som helst i ko utan att nagon

klagar. P4 Angelholm Helsingborg Airport blir kon ett problem sé fort det star ett tiotal i den.

Det kanske har med forvantan att gora ocksa, att vi sager att vi ar snabba

och smidiga men det som &r ocksa, det ar ju att man har vant resenarerna vid

att du kan komma och valdigt tight inpa din avresa, men sen har det hant

saker langst vagen (Camilla, Chef Passagerarservice, AHA).
Camilla (Chef Passagerarservice, AHA) menar att kundens forvantningar ocksa kan paverkas
av att kunden sallan skiljer pa flygplatsen och flygbolagen. Hon poangterar darfor att

samarbetet mellan dessa tva parter ar oerhort viktigt.

/---/ en kund som svarar pa en grej skiljer ju inte pa flygplatsen och

flygbolaget. Deras service &r lika viktig som var, sa det ar ju egentligen hela

upplevelsen som raknas (Camilla, Chef Passagerarservice, AHA)
For att minska gapet mellan de forvantningar kunden har och den verkliga servicen &r det
viktigt att foretaget vet vilka forvantningar de skapar hos kunden (Zeithaml et al. 2009).
Vikten av att personalen ar medvetna om kundernas forvantningar &r enligt Camilla (Chef
Passagerarservice, AHA) s stor att detta togs upp pa medarbetardagarna. Under dessa fyra
dagar fick samtliga anstallda narvara. Aven Zeithaml (2009) menar att kommunikationen
mellan ledningen och de anstallda maste fungera bra sa att alla i foretaget &r medvetna om

kundernas forvantningar. Detta fOr att minska eller stdnga gap 1.

Da stod vi ju till och med och laste hogt fran hemsidan att liksom det har &r
vad vi séger, just for att sdkerhetsstélla att alla vet vad det &r vi skapar for
forvantningar (Camilla, Chef Passagerarservice, AHA).

Nar vi pratar med Lennart anser han sig veta vilka férvantningar kunderna har pa honom.

De vill ju att alla problem om parkering ska losas sa smidigt som mgjligt,

och det &r ju just om det ar aterbetalning eller en p-bot som de vill ha

makulerad av olika orsaker (Lennart, Airport Officer, AHA).
Enligt Lennart (Airport Officer, AHA) har han lart sig om kundens férvantan genom egna
erfarenheter och forvéantningarna ar inget han har blivit upplyst om av ledningen eller sin chef
”/.../ det ar i stort satt samma problem hela tiden och har man lart sig det en gang s
(Lennart, Airport Officer, AHA). Kundens férvantan kan enligt Zeithaml et al. (2009) bero pa
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bland annat reklam och &ven enligt Parasuraman et al (1985) pa tidigare erfarenheter. Det &r
viktigt att Angelholm Helsingborg Airport haller sig uppdaterade om kundens forvantan da

gap 5 beror pa att kundens forvantan av servicen inte lever upp till kundens upplevda service.

4.3.4 FLYGPLATSENS ARBETE MED LEAN

Enligt Camilla (Chef Passagerarservice, AHA) &r flygplatsens arbete med lean inget de
arbetar med pa sa satt att det har gatt ut till samtliga i verksamheten eller att de har ett
officiellt lean-arbete. Hon tror inte heller att nagon av hennes anstéllda kanner till lean som ett

begrepp, men det ar ett arbetssatt som de standigt jobbar med.

Assa vi har ju inte nat, vi har ju inte gjort det egentligen kanske som ett

projekt som pa det sattet att vi har gatt ut och sagt att nu gor vi ett lean

projekt, men vi arbetar ju i den riktningen sa att sdga va (Camilla, Chef

Passagerarservice, AHA).
Utifran det Camilla (Chef Passagerarservice, AHA) sager sa ar deras arbete med lean inget
som genomsyrar hela foretaget, vilket Liker (2004) menar att det bor gora. Forfattaren menar
att alla delar av foretaget maste arbeta med detta. Aven Toyotas ordférande Fujio Cho menar
att det kravs att alla delar i systemet samverkar (Liker 2004). D& Angelholm Helsingborg
Airports personal enligt Camilla (Chef Passagerarservice, AHA) inte ar fullt medvetna om
flygplatsens arbete med lean skulle detta enligt Liker (2004) och Fujio Cho innebéra en

svarighet for verksamheten.

Camilla (Chef Passagerarservice, AHA) menar att ett arbete med lean handlar om att skala
bort allt onddigt och gora saker pa ett sa effektivt och smidigt satt som majligt. Vid forfragan
om hur flygplatsen arbetar med lean svarar Camilla (Chef Passagerarservice, AHA) att det ar

fokus pa informationsflodet.

Ja assad vi anvander oss ju mycket utav, eftersom vi jobbar som vi gor sa ar
ju manga manniskor beroende av samma information sa att sdga, da ar ju,
vara informationskanaler ar ju till exempel i form utav tavlor, dér vi har
diverse information som ror den dagliga driften och sa vidare. Vi har ju
ocksa sahar 6verlamningar mellan skiften dar det ar noggrant att saker och
ting kommer med sa att saga. Vi haller veckomote en gang i veckan som
egentligen inte ar lean men pa ett satt sa sa ar det ocksa ett satt att sprida
information pa och fora protokoll pa och se till att information gar vidare va
(Camilla, Chef Passagerarservice, AHA).
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Camilla (Chef Passagerarservice, AHA) menar att de arbetar med lean for att de ar beroende
av att 16sa saker pa ett sa snabbt satt som mojligt. Hon menar ocksa att det ar viktigt for dem
dd det ar sa manga manniskor som maste kanna till allt som sker, darav alla
informationstavlor och moten. Detta kan kopplas till Russell och Taylors (2009) syn pa lean
dar en visuell kontroll &r viktig. Det innebédr att man synliggér allt som héander i
organisationen och att man pa sa satt latt kan upptacka problem for att sedan kunna losa dem.
Angelholm Helsingborg Airport jobbar alltsd med detta da de synliggor all information for att
snabbt kunna upptacka fel i processen och pa sa satt kunna I6sa dem. Att standigt l6sa
problem kan aterkopplas till kaizen, da det &r en form utav standig utveckling vilket ocksa &r
ett satt att arbeta med lean (Russell och Taylor 2009).

Vid forfragan om det finns nagra svarigheter med att arbeta med lean svarar Camilla (Chef
Passagerarservice, AHA) nej, men att det ar viktigt att inte arbeta sénder lean, utan att man

maste halla det pa ratt niva och att det ar ett standigt pagaende arbete.

/.../ det dr ett standigt pagdende arbete och att det enda man kan gora é&r ju
att diskutera forbattringar hela tiden, hur gor vi det har smidigare och hur
gor vi det har smidigare (Camilla, Chef Passagerarservice, AHA).

4.3.5 KUNDENS MEDVERKAN I SAKERHETSKONTROLLEN

Infor var forsta observation hade vi redan en forutfattad bild om hur kunden skulle bete sig, vi
forvantade oss stressade men vana afférsresenérer i en relativt befolkad sékerhetskontroll. Det
observationen visade var en ganska lugn sakerhetskontroll med inte sa langa koer och med
valdigt pratglada affarsresendrer. Var tidtagningsstudie som innefattade 74 resendrer visade
att medeltiden en resenar fick sta i ko fran och med dokumentkontrollen till att den kommit
fram till rontgenmaskinen var 109 sekunder, alltsd nastan tvd minuter. Den genomsnittliga
tiden i sakerhetskontrollen, fran att resendaren borjat ta av sig och lagt upp sina saker pa
rullbandet till rontgenmaskinen till att den tagit sig genom sékerhetskontrollen och tagit pa sig
sina saker igen var 100 sekunder. Den sammanlagda genomsnittstiden var alltsa 209
sekunder. Samtliga tider hittas i bilaga 3. Att ga igenom hela sakerhetskontrollen utan ko tog
68 sekunder.

De flesta resenérer verkade valdigt pratglada och forsokte starta en kort konversation med de
anstallda. Nagot som verkade bekymra resenarerna var da de blev visiterade. Det verkar
daremot inte som att visitationen i sig ar pafrestande for dem, utan snarare att den gors

framfor alla och att det &r tidskravande. Det som stoppade upp flodet ett par ganger var da
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resendrer glomt ta av sig balte eller klocka och fick da ga tillbaks genom sakerhetsbagen efter
att den pipit. Ett fatal resendrer tyckte det var jobbigt att behova ta pa sig allting igen precis
efter sakerhetskontrollen. Da vi stod precis efter sakerhetskontrollen, vid rontgenmaskinens
bands slut, horde vi vissa av resenarernas konversationer. Manga ville ta ladan de hade lagt
sina saker i och stalla sig nagon annanstans for att i lugn och ro kunna ta pa sig igen. Det
verkade som att de k&nde att de stod i vagen for andra resenérer.

Var andra observation gjordes en mandag morgon. Vi studerade da de tre forsta flighterna pa
morgonen: Kkl 06.30, 06.45 och 07.15. Denna tid och denna dag &ar flygplatsens mest
handelserika, med flest kunder och téta flighter. Personalen papekade innan forsta flighten att
det skulle vara mycket kunder och ganska hektiskt, men att det ocksa ar de mest rutinerade
kunderna som reser just da och att allt brukar flyta pa relativt bra. Enligt observationen var
detta ganska tydligt. Det var betydligt farre véskor som behdvdes 6ppnas, och férre
passagerare som behovdes visiteras i jamforelse med foregaende observation, trots att den
endast omfattade tva flighter. Ett antal ganger hande det dock att kunder fick ga tillbaka
genom sakerhetskontrollen och ta av sig skorna istéllet for att forst testa scoscannern, det &r
oklart varfor detta gjordes. Personalen gjorde dock detta nér det var som mest folk. En annan
aspekt som var annorlunda jamfort med observation nummer ett var att en av de anstallda
tillampade LON. Denne var trevlig, log, nickade, hade ogonkontakt och pratade med
kunderna. D&aremot verkade han inte lika effektiv som de andra arbetarna som var mer
fokuserade. Pa hans sida av sikerhetskontrollen samlades en méangd lador som han inte hann
samla in eftersom han fokuserade mer pa att kommunicera med kunderna an att uppratthalla
ordningen i sakerhetskontrollen. Varje gang han startade en konversation med en kund, bidrog
detta till att kunderna efter fick vanta. De flesta passagerare verkade dock uppskatta hans

servicemedvetenhet da de gérna tog sig tid att prata med honom.

Enligt vart observationsschema var det under den andra observationen fler passagerare som
gick igenom sékerhetskontrollen felfritt eller utan att atgarda nagot, i jamforelse med den
forsta observationen. Enligt tabell 1 var det, under den férsta observationen, fler kunder som
tvingades atgarda nagot innan de kunde fortsatta genom sakerhetskontrollen. Detta trots att
den andra observationen utférdes under den mest hektiska dagen i veckan och innefattade tre
flighter till skillnad fran tva, som den forsta observationen omfattade. Enligt vad personalen
informerade oss om och vad observationerna visar skulle man kunna dra slutsatsen att detta

resultat beror pa att antalet affarsresenarer under observation tva var fler an under observation
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ett. Affarsresendrerna visade tydligt i observationen att de &r rutinerade och oftast vet precis
vad de ska gora, vad de ska ta av sig och vad de far ta med i handbagaget. Denna aspekt har

formodligen paverkat nedanstaende tabells resultat.

Observation1  Observation 2

Antal ganger rontgen piper och kunden tvingas ga tillbaka | 12 14
Antal ganger personalen tvingas dppna en véska 12 4
Antal ganger personalen visiterar en kund 27 22
Antal ganger kunden gor motstand i sékerhetskontrollen 0 0
Antal ganger skoscannern anvands 15 10

Tabell 1. Resultat fran utférda observationer

4.3.5.1 KUNDUNDERSOKNING

Vi har fatt ta del av Angelholm Helsingborg Airports kundundersokning som utfordes pa
flygplatsen mellan den 19/9 — 3/10 2011. Vi har endast anvdnt oss av det i
kundundersdkningen som &r relevant for var uppsats. Det var runt 800 passagerare som
svarade pd undersokningen under denna period, 58 procent var man och 42 var procent

kvinnor.

Tabell 2 visar att 67 procent var affarsresendrer och 33 procent ndjesresenérer.

Arbete/Affarer 67 % 547
Noje/Privat 33% 268

Tabell 2. Antal affarsresenarer respektive nojesresenarer. (Angelholm Helsingborg Airport
Standardrapport 2011)

| tabell 3 kan man se att 41 procent av de som svarade reste mindre an 5 ganger per ar. En
procent av de som svarade reste 5-7 dagar i veckan fran flygplatsen och cirka 6 procent reste

en gang i veckan.
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Procent Antal

1 gang i veckan 6 % 51

2-4 ganger i veckan 6 % 50
5-7 ganger i veckan 1% 6

1 gang per manad 10 % 79

2-3 ganger per manad 12 % 164

5-10 ganger per ar 20 % 336
Mindre 4n 5 ganger per ar 41 % 27

Vet ej 30, 813

Tabell 3. Resfrekvens per tidsperiod. (Angelholm Helsingborg Airport Standardrapport 2011)

Tabell 4 visar svaren till fragan om hur kunderna stéllde sig till foljande pastaenden om
sakerheten. En procent instamde inte alls med att flygplatsen visar pa en hog sakerhet och 38
procent instdmde helt. En procent instdmde inte alls med att de fick ett trevligt bemdtande i

sékerhetskontrollen och 56 procent instamde helt.

Instammer Instimmer Vetej Svarande
inte alls helt
1 2 3 4 5
Flygplatsen visar pa
hog sakerhet 1% 1% 12% 37% 38% 12 % 800
Jag fick ett trevligt
bemotande i 1% 1% 8% 33% 56 % 1% 796
sakerhetskontrollen

Tabell 4. Pastdenden om sakerhet och bemotande pa flygplatsen. (Angelholm Helsingborg
Airport Standardrapport 2011)

Foljande pastaenden i tabell 5 visade att 14 procent instamde helt med att det &r en bra miljo i
vantrummen och tre procent instamde inte alls. Att det finns bra mojligheter att fa muntlig

information/végledning instamde 19 procent helt med och en procent instimde inte alls. Pa
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pastaendet om flygplatsen préaglas av snabbhet och smidighet instimde 38 procent av
resendrerna helt och endast en procent instdmde inte alls.

Instammer Instimmer Vetej Svarande
inte alls helt
1 2 3 4 5
Det ar en bra miljo i
vantutrymmen 3% 10% 34% 37% 14 % 3% 797
Det finns bra
moijligheter att fa
muntlig 1% 4% 21% 35% 19 % 19 % 795
information/vagledning
Det ar rent och frascht
pd toaletter och 0% 206 15% 40%  26% 17% 794
hygienutrymmen
Det dr hog standard pa
stadning och renlighet 0% 1% 17% 46% 28 % 7% 791
Flygplatsen ger intryck
av ordning och reda 0% 1% 16% 44% 35% 3% 791
Flygplatsen praglas av
snabbhet/smidighet 1% 2% 15% 41% 38 % 4% 792
Flygplatsen get ett
mycket positivt 0% 2% 15% 44 % 37 % 2% 792
helhetsintryck
Totalt 800

Tabell 5. Pastdenden om hur kunden uppfattar diverse delar av flygplatsen. (Angelholm
Helsingborg Airport Standardrapport 2011)

En utav fragorna i kundundersokningen handlade om vad passagerarna tyckte om kafeterian. |
tabell 6 kan man se att fyra procent inte alls instimde med att de ar en trivsam miljo i
kafeterian och sex procent instdimde helt. En procent instdmde inte alls med att de fick ett

trevligt bemotande i kafeterian och 19 procent instamde helt.
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Instammer Instimmer Vetej Svarande
inte alls helt
1 2 3 4 5
Det &r en trivsam miljo i
kafeterian 4% 14% 35% 16% 6 % 25% 793
Det dr ett bra utbud i
kafeterian 5% 11% 29% 17 % 6 % 31 % 789
Jag fick ett trevligt
bemdétande av 1% 2% 15% 21% 19 % 41% 778
personalen i kafeterian
Totalt 797

Tabell 6. Installning till upplevelsen i kafeterian. (Angelholm Helsingborg Airport
Standardrapport 2011)



Bozic, Hong och Langbacka | 51
Nar flaskhalsar blir vardeskapande

4.4 SMALAND AIRPORT

4.4.1 LEDNINGENS OCH PERSONALENS SYN KUNDEN I PA PROCESSEN

Personalen pd Smaéland Airport anser, precis som personalen pa Angelholm Helsingborg
Airport, att den syn de har pa kunden i processen till stor del utgors av vilken typ av resenar
det ar. Precis som pd Angelholm Helsingborg Airport, skiljs dven hér affarsresendrer och
charterresenarer at (Anne-Marie, Trafikassistent, SA).

4.4.2 LEDNINGENS OCH PERSONALENS ARBETE MED KUNDSERVICE

Jimmie (Terminal-Marknadschef, SA) &ar valdigt néjd med sin personals arbete med
kundservice och kundbemdtande. Han ser dagligen hur personalen jobbar med att ta hand om
kunden da hans kontor ar belaget precis bredvid informationsdisken och han har dven utsikt
over terminalen. Trots att han endast jobbat pa flygplatsen i ett halvar, har han redan uppfattat
att kunden alltid satts i forsta hand.

Ja alltsa det kan vara att jag har ett mote med nagon utav dem som jobbar i

handlingen och det kommer en kund sa tar man alltid hand om kunden och

skiter i vad jag har att sdga (skratt), men det &r helt ratt for att de prioriterar

kunden framfor och det &ar javligt bra (Jimmie, Terminal-Marknadschef,

SA).
Vad som skapar varde for kunden verkar alltsd vara det som é&r viktigast for Jimmie
(Terminal-Marknadschef, SA) och detta menar dven Modig och Ahlstrém (2011) och Bowen
och Youngdahl (1998) ar centralt i lean-filosofin. Bowen och Youngdahl menar att detta
flexibla arbetssétt inte alltid kan kombineras med lean som enligt dem handlar om en
standardiserad service. Forfattarna menar att egenskaper som omdome och flexibilitet ar
onskevart i servicesektorn, vilket Jimmie enligt ovanstaende citat verkar halla med om, men

att lean darfor inte alltid passar dessa verksamheter.

4.4.2.1 Standarder

Jimmie (Terminal-Marknadschef, SA) berattar att det inte finns nagra riktlinjer eller
standarder for hur personalen ska bemdta och behandla kunderna. Han anser att service och
kénslan for serviceyrket ar nagot man som person antingen har i sig eller inte. Detta talar emot
Bowen och Youngdahls (1998) teori om att en standardiserad service ar positiv, pa sa satt att

kunden alltid far samma service och att personalen slipper tanka.
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Nar vi pratar med Anne-Marie (Trafikassistent, SA) ger hon, till skillnad fran Jimmie
(Terminal-Marknadschef, SA), intryck av att det finns vissa standarder i organisationen. Hon
beréttar att man som nyanstélld far skriva pa ett papper i samband med anstallningen. Har
beskrivs vad som forvantas av en, vad man ska ha pa sig, hur haret ska vara samt hur man ska

arbeta med kundservice.

Vi har ju ett papper som star om vad som géller och hur man ska bemdta en

kund och sa har. Eftersom jag jobbat i 23 ar innan sa sitter det nanstans i

ryggraden pa mig tror jag (Anne-Marie, Trafikassistent, SA).
Pa Smaland Airport far alla nyanstéllda enligt Anne-Marie (Trafikassistent, SA) denna
information och kunskap i samband med anstéllningen, men hon menar ocksa att detta ar en
fraga om erfarenhet. Jimmie (Terminal-Marknadschef, SA) och Anne-Marie (Trafikassistent,
SA) verkar inte vara éverens om huruvida foretaget jobbar utifran standarder eller inte.
Parasuraman (1985) menar att for att gap 3 ska minskas eller elimineras maste foretaget
anvénda sig av standarder och riktlinjer och anstélla ratt personal. Det &r &ven viktigt att dessa
standarder 6verensstammer med foretagets uppfattning av kundernas forvantningar, detta for

att stdnga eller minska gap 2 (Zeithaml et al. 2009).

4.4.3 LEDNINGENS OCH PERSONALENS SYN PA KUNDERNAS FORVANTNINGAR

Enligt Jimmie (Terminal-Marknadschef, SA) forvantar sig kunderna snabbhet, smidighet och
enkelhet pa flygplatsen. Detta ar ndgot han pastar sig veta utifran erfarenheter. Bade han och
Anne-Marie (Trafikassistent, SA) ar viéldigt noga med att skilja pa affarsresenarer och
charterresenérer. Den forstnamnda kategorin prioriterar, enligt dem, snabbhet och att
processerna ska fungera och ga smidigt till. Charterresendrer daremot har ett annat behov.
Jimmie (Terminal-Marknadschef, SA) menar att charterresenarer inte har forvantningar pa att

kderna ar korta och att de ska komma igenom snabbt.

/---/ da ar det nog mer att man forvantar sig att man far hjalp med de fragor

som man vill stélla. Dar &r det mer ovana resendrer och man forvéntar sig att

man kommer fa svar pa en hel del saker som var gar bussen inne till

Alicante centrum och de forvéntar sig liksom att vi ska kunna det och réatt

mycket om produkterna, det tror jag (Jimmie, Terminal-Marknadschef SA).
Jimmie (Terminal-Marknadschef, SA) beréattar vidare att flygplatsen inte jobbar med att halla
sig uppdaterade om kundernas forvantningar, utan detta & nagot man blir medveten om
genom att dagligen arbeta nara kunden. Da Smaland Airport endast forlitar sig pa

erfarenheter, skulle det kunna uppsta ett gap. Gap 1 beskriver skillnaden mellan kundens
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forvantningar och foretagets forvantningar och nér inte dessa tva Gverensstimmer uppstar
gapet. Gronroos (2007) menar att foretaget kan ta reda pa kundernas forvantningar genom
kund- eller marknadsundersokningar och pa sa satt stanga gap 1. Det ar heller inte helt
omojligt for cheferna och ledningen att fraga och prata direkt med kunderna om deras
forvantningar (Zeithaml et al. 2009). Vet inte foretaget om kundernas behov, ar det ocksa

svart for dem att tillfredsstalla dessa.

Flygplatsen arbetar inte pa nagot satt med att formedla ledningens och chefernas uppfattning
av kundernas forvantningar till personalen, utan detta ar nagot personalen sjalv blir medvetna

om genom att dagligen arbeta med det.

Nej det ar val mojligt att man.. eller ja de ar ju det pa grund av sin

erfarenhet skulle jag vilja sdga sa ar de det men det ar ingenting som man

tanker pa dagligen och definierar vad som forvantas utav oss ur ett

kundperspektiv, det tror jag inte. Men det & nog mer utifran erfarenhet

skulle jag vél séga (Jimmie, Terminal-Marknadschef, SA).
Enligt Zeithaml et al. (2009) &r det essentiellt att samtliga individer i féretaget jobbar efter
samma koncept och att ledningen forsoker férmedla kundens forvantningar till personalen. Da
personalen jobbar utifran erfarenheter och ledningen utifran vad de tror kunden forvantar sig,
kan detta leda till att foretaget som helhet inte jobbar efter samma koncept. A andra sidan
utlovar flygplatsen pa sin hemsida kunskap, gladje och engagemang fran samtliga anstallda pa
flygplatsen (Smaland Airport hemsida 2). Gronroos (2007) och Zeithaml (2009) menar att
sadana lovord kan bygga upp forvantningar hos kunderna och om foretaget inte lyckas halla
vad de lovar, uppstar gap 4. Om flygplatsen daremot kan leva upp till det de lovar, minskas
eller stdngs istallet gapet. Eftersom en tjanst inte kan testas innan den kops, ar det viktigt for

flygplatsen att vara palitlig och leverera det de utlovat (Berry et al. 1994).

Aven om flygplatsen inte aktivt jobbar med att ta reda pa kundernas forvantningar, anser
Jimmie (Terminal-Marknadschef, SA) att de har en bra balans mellan utlovad och faktisk
service. /.../jag har fortfarande inte hort ndt klagomal direkt till flygplatsen att ’usch, vilken
lang tid det tar’”. Det enda klagomdl han har hort ér att det dr for hog musikvolym pa
flygplatsen och han menar att detta & nagot som ar individuellt, vad man tycker ar for hogt
eller for lagt. Anne-Marie (Trafikassistent, SA) har dock varit med om betydligt fler
klagomal. Det har varit allt fran att det varit daligt med sittplatser, att bilparkeringen inte
fungerat som den ska, till att kunden kant att han/hon fatt ett daligt bemotande eller att det

varit dalig musik i radion.
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Ja, oh ja vi far ju reklamationer. Vad vi gor, vi tar ju emot dem,

reklamationen, och laser igenom den och sa forsoker man givetvis forklara

en gang till varfor detta har hant och hur det har hant osv. Ar det sa att de

gar vidare sa ar det ju var terminalchef som far ta dver den biten i sa fall

(Anne-Marie, Trafikassistent, SA).
Parasuraman et al. (1985) beskriver gap 5 som skillnaden mellan kundens férvéantningar och
den verkliga servicen. Att kunder enligt Anne-Marie (Trafikassistent, SA) har varit missnojda
och lamnat in klagomal kan bero pa att den erhallna servicen inte levt upp till deras
forvantningar. Anne-Marie (Trafikassistent, SA) tror att en anledning till att personalen inte
alltid kan leva upp till kundernas forvantningar ar pa grund av samarbetet mellan flygbolagen,
flygplatsen och Securitas. Bowen och Youngdahl (1998) och Modig och Ahlstrom (2011)
menar att det &r kunden som skall vara i centrum vid tillampning av lean, men i detta fall kan
det precis som Anne-Marie (Trafikassistent, SA) menar, uppsta svarigheter da det ar tre parter
som samarbetar med varandra. Att genomsyra lean i organisationen som Liker (2004) menar
ar viktigt, blir da svart nar de tre parterna i flygplatserna upplevs som en av kunden, men
egentligen ar tre helt olika foretag. Eftersom flygplatsen ar reglerad gentemot flygbolagen
finns det en del saker flygplatsen inte kan gora och detta tror inte Anne-Marie
(Trafikassistent, SA) att kunderna ar medvetna om. Manga kunder forvantar sig att bli
omhandertagna pa ett visst satt om deras flyg blir installt, men detta &r svart pa grund av de
olika reglerna pa flygbolagen. Detta bidrar ocksa till att det ar svart for flygplatsen och dess
personal att fatta egna beslut for att tillfredsstalla kunden. Aven om personalen tror sig vara
medveten om kundernas forvantningar ar det alltsa svart for dem att leva upp till dessa (Anne-
Marie, Trafikassistent, SA). Detta utgor en problematik med att stdnga gap 1 (Parasuraman et
al. 1985). Aven sakerhetskontrollen som &r sd kontrollerad och lagstyrd &r svar att paverka
utifran kundernas behov och forvantningar. Att séakerhetskontrollen dessutom ar bemannad av
Securitas som &r inhyrda, minskar ytterligare flygplatsens majligheter att paverka den del av

processen.

Pa grund av flygplatsens nara samarbete med flygbolagen och Securitas &r det alltsa inte alltid
latt att tillfredsstalla kundens behov. Det flygplatsens och dess personal kan paverka ar att 6ka

sina kunskaper for att battre mota kundens behov.

Vi har massa exempel pa det att det har ar det manga som fragar efter sa det
maste vi fa till hemsidan och sa vidare, men det &r inget som vi jobbar med
att vi satter oss ner och analyserar eller det har maste vi lasa pa om hur det
ser ut pa flygplatsen i Alicante. Ja som till exempel vi har nu bestamt att vi
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ska aka pa studiebesok i Képenhamn, och vi ska aka till Stockholm och det

kommer egentligen utav att personalen &r drivande. De ser ju det, de far

fragor som man forvantar sig att de ska kunna, och da sager de hur ser det ut

pa Arlanda och hur tar man sig mellan terminal tva och terminal tre osv.

Och det ar faktiskt mycket de som driver sig sjalva utifran deras reflektioner

och deras méten med kunderna skulle jag vilja sdga (Jimmie, Terminal-

Marknadschef, SA).
Liker (2004) menar att det &r viktigt att ledningen investerar i personalen och uppmuntrar till
kaizen. Att som Jimmie erbjuda personalen studiebesok skulle kunna vara ett satt att gora
detta. Utifran det Jimmie sager sa verkar det dock som att det &r personalen som &r drivande i
den har fragan. Om ledningen skulle uppmuntra mer till detta och vara dem som driver, sa

som Liker (2004) menar, sa skulle arbetet med kaizen kunna vara mer framgangsrikt.

Smaland Airport jobbar alltsda med att utoka den befintliga kunskap som finns inom
organisationen genom att bland annat aka pa studiebesok. Enligt deras hemsida vill
flygplatsen kunna hjélpa sina kunder genom att utveckla sitt kunnande. Enligt Grénroos
(2007) ar detta nodvandigt for att minska gap 4, skillnaden mellan utlovad service och verklig

service.

Genom att flygplatsens personal forsoker skaffa sig mer kunskaper inom de omraden som
kunderna oftast staller fragor inom, kan personalen pa sa satt visa pa att de ar inférstadda med
kundernas forvantningar. Gap 5 berdr kundens forvantningar och kundens upplevda service
och Zeithaml et al. (2009) menar att detta gap kan stangas genom att foretaget forstar dess
kunder. De klagomal Anne-Marie (Trafikassistent, SA) fatt in kan ha att gora med att
kundernas forvantningar inte 6verensstamt med den service de fatt. Som Swan och Combs
(1976) delar upp den upplevda servicen i tva delar, kan &ven vi géra med den upplevda
servicen pa Smaland Airport. Det instrumentala kan da motsvara det kunden far som svar pa
sina fragor. Det expressiva motsvarar kundens kontakt med personalen pa flygplatsen. Swan
och Combs (1976) pastar att det expressiva vager tyngre an det instrumentala nar en kund
bedomer sin upplevelse. Det &r alltsa viktigt att kunderna bemdts pa bésta satt av personalen

dven om de inte kan svara pa alla fragor.

Da personalen pa Smaland Airport kan jobba pa olika arbetsstationer, ar det inte alltid
bestdmda personer som ar frontpersonal. Det ar alltsa viktigt for flygplatsen att alla i
personalen stodjer varandra och att det inte enbart &r frontpersonalen som far stod. Frost och

Kumar (2000) menar att kvaliteten pa servicen beror mycket pa supportpersonalen, men da
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Smaland Airports anstallda roterar mellan olika arbetsstationer, kan all personal vara support
respektive i fronten. Det ar aven viktigt att personalen ar néjd och glad da detta kan paverka

den service de ger kunderna (Berry et al. 1994).

Precis som p& Angelholm Helsingborg Airport arbetar Sméland Airport multifunktionellt,
nagot som Bowen och Youngdahl (1998) talar emot. Detta arbete ar dock nodvéndigt pa
flygplatsen av samma anledning som hos Angelholm Helsingborg Airport. De ser de som en
fordel att kunna rotera personalen mellan olika avdelningar (Jimmie, Terminal-Marknadschef,
SA)
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6. DISKUSSION OCH SLUTSATS

Foljande kapitel ar en diskussion kring de teoretiska resonemang
samt de empiriska och analytiska aspekter som framstallts i tidigare
kapitel. Kapitlet avslutas med en slutsats dar resonemang fran
samtliga foregaende kapitel sammanstélls och skildrar uppsatsens
resultat.

Vart syfte med studien var att undersoka vilka forutsattningar det finns for lean och Gap-
modellen att implementeras inom tjansteféretag genom att analysera vad en kombination utav
dessa skulle kunna resultera i. Var fragestallning forankrar detta empiriskt genom att tillfraga
hur flygplatserna skulle kunna anvanda sig utav Gap-modellen och lean i sitt arbete med flode
och kundservice. Vi har redogjort for teorierna lean och Gap och analyserat tva flygplatser

utifran dessa teorier. Nu féljer en diskussion med syfte att svara pa var fragestallning.

6.1 FORDELAR MED ATT ARBETA MED LEAN

Angelholm Helsingborg Airports arbete med lean har till storsta del gatt ut pa att sprida
information for att pa sa satt kunna l6sa saker pa ett sa snabbt och smidigt satt som majligt
(Camilla, Chef Passagerarservice, AHA). Camilla menar att det ar viktigt for flygplatsen att
synliggora all information, da det & manga manniskor som maste fa veta vad som hander,
samt att overforingen mellan de olika skiften skall ga smidigt till. Enligt Womack et al. (1990)
ar det viktigt att spara alla problem fort for att kunna atgarda dem. Russell och Taylor (2009)
menar att allt inom organisationen skall synliggdras for att lyfta fram de problem som finns.
Denna visuella kontroll arbetar Helsingborg Angelholm Airport med genom deras
informationsspridningsarbete som bland annat innefattar informationstavior och
medarbetarmoten. Detta arbete har fungerat bra da en visuell organisation passar foretaget i
och med att de &r beroende av att kunna dela information smidigt samt l6sa eventuella

problem snabbt.

En annan positiv effekt av Angelholm Helsingborgs arbete med lean & LON. Enligt var
intervju med Camilla (Chef Passagerarservice, AHA) verkar det dock inte som att hon &r
medveten om att denna standardisering av service &r kopplad till lean. Camilla (Chef
Passagerarservice, AHA) namnde inte LON néar vi pratade om lean utan endast nér vi pratade

om standarder och kundservice. Bowen och Youngdahl (1998) menar att en standardiserad
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service innebar en kontinuerlig service och att det underlattar for personalen da de inte
behover tanka s& mycket sjalva. Detta arbetar flygplatsen med genom LON. Camilla menar att
samtliga i personalen vet vad det ar. Lennart namnde dock aldrig ndgot om detta nar vi
fragade honom om hans arbete med kundservice. Observationerna vi utférde pa flygplatsen
visade ocksd pa att LON inte tillampades hos samtliga i organisationen, vilket Liker (2004)
menar att det bor géra. Observationerna visade pa att de anstallda séllan tillampade LON, men
da de gjorde detta, fick de positiv respons av kunderna. Kunderna reagerade pa det genom att
le, skratta och prata med personalen — ett beteende som kan tyda pa att kunden &r néjd med
servicen. Denna standard fungerar alltsé bra for Angelholm Helsingborg Airport men nasta
steg &r att samtliga i foretaget blir medvetna om och tillampar standarden.

6.2 SVARIGHETER MED LEANARBETET

En implementering av lean i tjanstesektorn &r enligt ett flertal forfattare nagot positivt (Allway
och Corbett (2002); Bowen och Youngdahl (1998); Piercy och Rich (2008). Bowen och
Youngdahl (1998) menar dock att en standardiserad service kan vara opassande i
organisationer dar de anstalldas omdome och flexibilitet vardesatts, vilket det gor bade hos
Angelholm Helsingborg Airport och Sméland Airport. De menar ocksé att om man tillampar
lean i ett tjansteforetag sa som det tillampas i industrier sa innebar det en industrialisering av
tjanstesektorn dar de anstallda kan komma att behandlas som robotar. Detta ar ndgot som inte
hade varit dnskvart p& Angelholm Helsingborg Airport d& denna flygplats stravar efter att
vara sa personlig som majligt. Deras tillimpning av LON kan da astadkomma problem. Trots
att en standardiserad service, enligt Bowen och Youngdahl (1998), kan vara bra da kunderna
aterfar samma service varje gang, talar det emot Angelholm Helsingborg Airports vision om
att vara en personlig flygplats. A andra sidan, LON anser vi vara nagot som skulle kunna
tillampas oavsett vilken kund man bemoter. Att le, ha 6gonkontakt och nicka hindrar inte de
anstallda fran att ge samtliga kunder en personlig service, da dessa riktlinjer endast ar en form
av kroppssprak som ofta kan uppfattas som valkomnande och tillmotesgdende. Det &r alltsa

inget som borde ga ut dver den personliga servicen.

P& Smaland Airport har de, till skillnad fran Angelholm Helsingborg Airport, enligt Jimmie
(Terminal-Marknadschef, SA) ingen standard. Detta & nagot som Anne-Marie
(Trafikassistent, SA) inte haller med om da hon menar att man far riktlinjer man skall folja
nar man borjar arbeta pa flygplatsen. Det Jimmie (Terminal-Marknadschef, SA) sager tyder

pa att de som inte har kansla for serviceyrket helt enkelt inte kan fa det heller. En
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standardisering i liknelse med LON skulle i det har fallet kunna forbattra de icke
serviceinriktades service, utan att hamma de serviceinriktade anstéllda da de skulle kunna
tillampa standarden men ocksa forbattra den med hjélp utav sin egen kansla for service. Detta
skulle innebéra att kunden alltid far en “ldgsta service” i form utav foretagets standard, men

att kunden ibland ocksé kan fa en battre service an detta.

En negativ effekt som standarder som LON kan ge &r att det kan gé ut éver personalens fokus
och effektivitet. Enligt Bowen och Youngdahl (1998) skall en standard gora sa att personalen
slipper tanka sjalva sa mycket, vilket borde resultera i att man kan vara mer fokuserad pa sina
arbetsuppgifter. VVara observationer visade dock pa att en tillampning av LON gick ut éver
personalens fokus i processen, da en stor del utav fokuset lades pa kunden. Det ar alltsa
viktigt att ha standarder men det ar lika viktigt att dessa inte forsdmrar det dagliga arbetet.

Ett annat problem som skulle kunna uppsta med ett lean-arbete pa en flygplats ar samarbetet
med utomstdende parter. P& Angelholm Helsingborg Airport finns ett samarbete mellan
flygplatsen och flygbolagen och pa Smaland Airport finns ett samarbete med ytterligare en
part. Kunden ser hela flygplatsen och all personal, inklusive incheckning och
sékerhetskontroll, som ett foretag och en och samma process (Camilla, Chef
Passagerarservice, AHA; Anne-Marie, Trafikassistent, SA). De olika delar utav flodet styrs
dock av olika parter, vilket kan forsvara flygplatsens arbete med att forbattra flodet genom
lean. Att inte implementera lean i alla delar utav flédet, som Liker (2004) menar att man bor
gora, utan endast i vissa, kan vara svart. De olika parterna maste samarbeta och anpassa sitt
arbete efter varandra. Om flygplatsen vill tillampa ett arbetssétt som inte 6verensstimmer med
flygbolagens satt att arbeta, uppstar det en problematik. Det kan aven bli problem om en av
parterna vagrar att tillampa ett visst arbetssatt. Parterna maste alltsa hitta satt att anpassa sig
efter varandra och gors inte detta bra, finns det en risk att kunden blir lidande. Flygplatsens
personal kan till exempel inte fatta beslut kring bagageinldamning om kunden skulle behdva
hjalp med detta, utan far istallet hanvisa kunden till respektive flygbolag (Anne-Marie,
Trafikassistent, SA). Om kunden da blir missnojd 6ver en parts service, kan detta ga ut dver
samtliga parter da kunden inte sarskiljer pa dem. Samarbetet mellan de olika parterna
forsvarar alltsa inte bara implementeringen av lean utan paverkar ocksa hur kunden uppfattar

processen och den totala servicen.

Det storsta problemet flygplatser har vid tillampning av lean skulle formodligen vara att de ar

sa pass styrda av lagar och regler. | var uppsats har vi fokuserat pa séakerhetskontrollen som ar
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valdigt strikt nar det galler detta och det finns inte mycket utrymme for flygplatserna att
paverka sjalva. Pa Smaland Airport har man valt att hyra in Securitas for att inte behova
hantera detta sjalv (Mattias, Safety Officer, SA). Angelholm Helsingborg Airport har didremot
egen personal som jobbar i sakerhetskontrollen (Sara, Airport Officer, AHA).
Sékerhetskontrollen &r ocksa flygplatsens storsta flaskhals (Camilla, Chef Passagerarservice,
AHA; Lennart, Airport Officer, AHA). D& en utav grundidéerna i lean gér ut pé att eliminera
icke vardeadderande aktiviteter (Modig och Ahlstrém 2011; Liker 2004; Russell och Taylor
2009; Womack, Trones och Daniel 1990; Bowen och Youngdahl 1998; Allway och Corbett
2002; Proudlove, Moxham och Boaden 2008), som till exempel flaskhalsar, skulle det kunna
ses som logiskt att arbeta med lean i sakerhetskontrollen. Eftersom den &r ytterst reglerad kan
det dock vara svart att paverka arbetet dar genom lean. Hur flygplatserna arbetar med
sakerhetskontrollen ar alltsa inget de har valt sjalva utan det ar nagot som &r lagstyrt. De kan

darfor heller inte paverka arbetet sjalva sarskilt mycket.

6.3 EN FORBATTRING AV FLODET I SAKERHETSKONTROLLEN MED HJALP UTAV LEAN

For att ta reda pa hur lean kan forbattra flodet i sakerhetskontrollen diskuterar vi nedan hur
detta kan genomforas om sakerhetskontrollen inte hade varit lagstyrd. Det som tar tid i
sakerhetskontrollen ar, precis som namnet antyder, sakerheten. Varje kund maste ta av sig allt
som &r utav metall, kundens vaska maste ga igenom rontgen och kunden sjilv maste ga
igenom en sikerhetsbage (Sara, Airport Officer, AHA). Om man skulle ta bort ndgon av dessa
aktiviteter hade man kunnat underlatta for och forbattra flodet. Fragan ar om det &r nagot icke
vardeadderande man tar bort da? Att det tar lang tid att genomga hela sékerhetskontrollen kan
ur kundens perspektiv ses som en icke vardeadderande aktivitet. Da det ar nagot som skyddar
kunden och dess sékerhet kan man ocksa se det som en vardeadderande aktivitet. Bowen och
Youngdahl (1998) menar att man ska behdlla det som &ar vardeadderande for kunden i
processen, men vad ar da vardeadderande for kunden? Det som foretaget anser tillfora varde
for kunden, eller det som kunden anser tillfora varde for sig sjalv? Om det handlar om vad
kunden anser tillfora varde, bor man da upplysa kunden om varfor exempelvis

sakerhetskontrollen ar vardeadderande for att kunna behélla aktiviteten?

Forutsatt att allt som har med sakerhet i sakerhetskontrollen att gora kvarhalls da det anses
vara vardeskapande for kunden, kan man da forbattra flodet genom lean pa andra satt? Ett

alternativ skulle vara att alltid ha tva sakerhetskontroller 6ppna for att minska koerna. Detta &
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andra sidan skulle kunna innebéra outnyttjad kapacitet — vilket lean motarbetar (Cusamo
(1985) se Russell och Taylor (2009) s. 689).

Nagot vi uppmarksammade i dokumentkontrollen var att den stationen bemannades av en
person som inte gjorde annat &n scannade kunderna boardingkort. Detta kan ses som muda i
form utav outnyttjad kapacitet (Cusamo (1985) se Russell och Taylor (2009) s. 689).
Kunderna hade kunnat scanna sina boardingkort sjalva, men férmodligen &r denna station
bemannad av sakerhetsskal. Forslagsvis sa hade man kunnat inféra en sparr (liknande sadana
man har i exempelvis tunnelbanor) som kunden passerar igenom och som inte éppnas forran
kunden scannat sitt boardingkort. Sparren skulle da bara kunna ta emot en kund i taget. Av
sékerhetsskal skulle detta kunna kompletteras med 6vervakningskameror. Huruvida detta ar
mojligt att genomfora eller inte ar oklart da vi inte ar inforstadda i vilka regler som galler i en

s&dan har situation.

Det finns alltsa mycket som flygplatserna inte kan gora pa grund utav deras samarbete med
utomstaende parter samt pa grund av de lagar och regler som finns pa en flygplats. Det
Angelholm Helsingborg Airport kan gora ar att fortsitta utveckla sitt arbete med
informationstavlor och standarder. Det ar dock viktigt att ledningen foljer upp och ser till att
de anstallda tillampar dessa standarder. Det ar ocksa viktigt att alla i foretaget ar medvetna om
flygplatsens arbete med lean. Lean thinking, som ett tankesatt, bor pragla alla delar av
foretaget (Liker 2004).

6.4 ATT ARBETA MED LEAN OCH GAP PA EN FLYGPLATS

Bowen och Youngdahl (1998) menar att en standardiserad service underlattar personalens
arbete da de inte behover tanka s mycket sjalva. Angelholm Helsingborg Airport arbetar med
LON som standard, vilket ett lean-tink foresprakar. | var observation, dd vi hade Gap-
modellen i atanke, kunde vi utifran gap 3 (Parasuraman et al. 1985) upptédcka att personalen
p& Angelholm Helsingborg Airport oftast inte foljde dessa standarder. Det ar dven viktigt att
standarder, som lean foresprakar, lever upp till kundens forvantan enligt gap 2 (Parasuraman
et al. 1985) for att kunden ska f& en s bra serviceupplevelse som majligt. Detta 4r ndgot LON
verkar gora da kunderna reagerade positivt pa standarden nar den val tillimpades. Enligt
Anne-Marie (Trafikassistent, SA) har aven Smaland Airport standarder i sin verksamhet.
Jimmie (Terminal-Marknadschef, SA) berattar daremot att flygplatsen inte arbetar utifran
standarder, men da Jimmie enbart &r vikarie och endast arbetat pa flygplatsen i nagra manader

utgar vi fran att Anne-Maries (Trafikassistent, SA) information stammer. Da vi endast
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observerade processen av Smaland Airport och inte fick ta del av mer information av deras
standarder kan vi inte avgora om flygplatsens personal foljer dessa eller inte. Huruvida
Securitas arbetar med standarder i sakerhetskontrollen &r oklart da de ar en utomstaende part
som vi inte haft kontakt med. Har skiljer sig flygplatserna pa sa satt att Angelholm
Helsingborg Airport lattare kan paverka kundupplevelsen i sékerhetskontrollen i jamforelse
med Smaland Airport som har en tredje part inhyrd dar.

Kunden kanske inte anser att sdkerhetskontrollen och dess aktiviteter &r vardeadderande, trots
att de ar det da det skyddar kunden. Det skulle pa grund av regler inte ga att ta bort
sakerhetskontrollen eller vissa delar av den. For att atgarda detta skulle man kunna ta hjalp av
Gap-modellen. Gap 4 &r skillnaden mellan den verkliga servicen och hur man har beskrivit
den for kunden. For att fa kunden att uppfatta sakerhetskontrollens aktiviteter som
vardeadderande maste man fa kunden att forstd vardet av aktiviteten. Om Angelholm
Helsingborg Airport utger sig for att véardera sakerheten hogt, kan det paverka kundens
uppfattning och forvantningar av sékerhetskontrollen. Precis som de utgor sig for att vara en
personlig flygplats kan de ocksa framhéva att de varderar sakerheten hogt. Om man pa sa satt
upplyser kunden om att detta ar nagot som flygplatsen arbetar mycket med och far det att
framsta som nagot positivt, sa kan man skapa forvantningar hos kunden som gor att de ser
aktiviteterna som vardeadderande. Den upplevda servicen motsvarar da ocksa
forvantningarna. Smaland Airport kan ocksa arbeta med gap 4 i sakerhetskontrollen, men da
de har inhyrd personal kan de ha svarare att paverka den personalens arbetssatt sa att det

motsvarar hur de har beskrivit sdakerhetskontrollen for kundens och darav kundens férvantan.

Angelholm Helsingborg Airport utfor varje ar en kundundersokning. Med gap 1 i &tanke ar
det viktigt med dessa undersokningar da foretagets uppfattning av kundens forvantan kan vara
annorlunda &n kundens egentliga forvantningar. Kundundersokningen kan aven upptéackta

andra gap i Gap-modellen vilket ar viktigt for att kunna forbattra upplevelsen pa flygplatsen.

Da Angelholm Helsingborg Airport och Smaland Airport bestar av olika parter kan det vara
svart att implementera lean pa hela flygplatsen, samt att stanga gap 5. Flygplatserna kan inte
paverka de ovriga parters regler eller kundservice, och darfor inte kundens totala verkliga
upplevelse pa flygplatsen. Da 37 procent instamde helt med att flygplatsen gav ett positivt
helhetsintryck involverade troligtvis detta dven flygbolagens service (se tabell 5). Kunden
skiljer inte pa de olika parterna nar de utvarderar serviceupplevelsen. Trots att det &r svart att

implementera lean i hela flygplatsen, &r det viktigt att de olika parterna arbetar efter samma
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principer (Zeithaml et al. 2009) for att kunden skall fa en bra uppfattning om den totala
upplevelsen. Angelholm Helsingborg Airport kan ha en fordel hér, da de endast bestar utav
tva parter och Smaland Airport bestar utav tre. Gap-modellen kan har anvandas for att
forbattra kundens upplevelse pa sétt att det kan upptacka var i verksamheten servicen brister
och var kundens forvantan inte motsvarar den verkliga upplevelsen. Pa sa satt skulle Gap-
modellen vara nagot de bada flygplatserna kan anvéanda sig av for att kunna forbéattra kundens
totala serviceupplevelse, med tanke pa svarigheterna med att implementera lean i hela

organisationen.

Utifran flygplatsernas begransningar sasom sakerhet, lagar och regler samt samarbetet med
ovriga parter, kan det vara svart att implementera lean i kombination med Gap. Ett alternativ
till detta skulle kunna vara att man istéllet tillampar dessa teorier var for sig i de delar av
flygplatsen de kan tillfora varde, lean inom standardisering och flédesplanering och Gap i

mote med kunden.

6.5 ATT ARBETA MED LEAN OCH GAP SIDA VID SIDA

Att tillampa lean ur nagot annat satt dn dess ursprungliga kan ses som att man inte arbetar
med lean utan en forvrangd bild av det. Att lean har uppkommit ur en industri &r dock
nagonting som kan tyckas vara viktigt att ha i atanke for tjansteforetag. Det foretag i
tjanstesektorn kan gora ar att ta de delar av lean som kan tillampas i foretaget och ha i atanke
att det ar en filosofi som arbetats fram ur en produktion, utan att omvandla lean och anpassa

det utifran sin egen verksamhet utan snarare anvanda de delar som passar foretaget.

Lean handlar om att endast arbeta med aktiviteter som skapar vérde for kunden (Modig och
Anlstrom 2011; Liker 2004; Russell och Taylor 2009; Womack, Trones och Daniel 1990;
Bowen och Youngdahl 1998; Allway och Corbett 2002; Proudlove, Moxham och Boaden
2008). Det ar alltsa ur ett kundperspektiv vardeskapande arbetssatt, vilket dven service
handlar om. Lean innefattar inte mycket om hur man skall arbeta i kontakt med kunden, men
genom att kombinera lean med gap kan man fa in &ven den aspekten som ar viktig i

servicebranschen. Utifran detta synsatt skulle man kunna implementera lean i servicesektorn.

Gap-modellen ar lik lean pa sa satt att den anvands for att uppticka kallorna till dessa
kvalitetsproblem (Gronroos 2007). Gap-modellen kompletterar lean da den bestar av fem gap
som illustrerar hur man kan arbeta for att identifiera serviceproblem och pé sa satt atgarda

dem for att tillfora kvalitet i servicen (Parasuraman et al. 1985). Med hjélp utav Gap kan man
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hitta och identifiera de kvalitets- och servicefel ett foretag gor i kontakt med kunden och
genom lean kan man eliminera samtliga icke vardeadderande aktiviteter i flodet. Pa sa satt kan
flodet i ett serviceforetag forbattras da fokus laggs pa kunden, bade genom de aktiviteter som
paverkar kundens service i slutindan samt genom de aktiviteter dar man har en direkt
kundkontakt.

Avslutningsvis kan vi konstatera att de svarigheter som uppstér i Angelholm Helsingborg
Airports arbete med lean ar dels att flygplatsens arbete utgors av olika parter och dels att
flygplatsen till stor del ar styrd utav lagar och regler. De flaskhalsar som uppstar i
sakerhetskontrollen maste finnas dar pa grund av de lagar och regler som finns samt for
kundens sékerhet. Genom att fa kunden att uppfatta dessa flaskhalsar som nagot positivt, kan
de bli véardeskapande (Bowen och Youngdahl 1998).

Pa grund utav bland annat sékerheten, lagar och regler samt samarbetet mellan de olika
parterna pa flygplatsen kan det vara svart att tillampa lean i samtliga delar av organisationen.
Da Liker (2004) menar att det ar nodvandigt att samtliga delar av organisationen genomsyras
av lean kan en sadan implementering forsvaras pa grund utav ovanstaende aspekter. Samtliga
ovanstaende forutsattningar resulterar i att vi utesluter en kombination mellan lean och Gap-
modellen, atminstone genom hela organisationen. Ett alternativ ar att implementera lean dar
en flodesforbattring pa flygplatsen kan utforas, till exempel genom en visuell kontroll som
bland annat innefattar snabb informationsspridning till samtliga i foretaget. Lean kan dven
implementeras vid exempelvis standardisering av kundbemotande. Gap-modellen kan
anvandas for att identifiera inkonsekvenser i serviceprocessen (Grénroos 2007), for att mata
kundservicen samt i alla moment dar foretaget moter kunden. Pa sa satt kombineras alltsa inte
Gap-modellen och lean i samtliga moment av organisationen, utan enbart ur ett
helhetsperspektiv dar lean tillampas i vissa delar och Gap-modellen i andra. Saledes kan man
anvanda sig utav lean och fa ta del av dess fordelar i de delar av organisationen det ar mojligt
och samtidigt anvéanda Gap-modellen i de delar av organisationen dar den kan tillféra varde.
Da de bada teorierna till stor del bygger pa att skapa kvalitet for kunden skulle ett sadant

arbetssatt kunna fungera bra.
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7. REKOMMENDATIONER

Nedan féljer ett kapitel om vad vi rekommenderar for kommande
studier inom omradet.

For vidare forskning foreslar vi att man utreder hur man kan implementera lean och Gap i
olika typer av servicebranscher. | var undersokning upptickte vi att en implementering av
dessa tva teorier i flygplatser ar valdigt begransad da flygplatser styrs mycket av lagar och
regler samt att de maste anpassa sig efter de parter de har ett niara samarbete med. Att
generalisera hur lean och Gap kan implementeras i tjanstesektorn genom att exemplifiera det
genom flygplatser ger alltsa inte en fullstandig bild. Darfor foreslar vi att vidare forskning
undersoker omradet i de olika branscher som servicebranschen bestar av for att kunna fa en

bredare bild av hur man kan implementera lean och Gap i servicesektorn.
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9. BILAGOR

9.1 BILAGA 1. INTERVJUMALL LEDNINGEN

Vad &r dina arbetsuppgifter?

Beréatta om en typisk dag pa jobbet

ARBETE MED ANSTALLDA

Hur skulle du beskriva flygplatsens féretagskultur?

Hur tycker du att din personal arbetar med kundservice?

Kan du ge ett exempel pa néar du kéanner att din personal varit extra serviceinriktade?
Kan du ge ett exempel pa nar du kanner att din personal inte varit tillrackligt serviceinriktade?
Tror du att din personal foljer de direktioner du ger dem?

Vad gor du for att motivera din personal?

Vilka forvantningar har du pa din personal gallande kundservice?

Hur ser du till att din personal lever upp till dessa férvéantningar?

Hur arbetar ni for att utbilda er personal?

Finns det nagot du saknar i uthildningen?

Arbetar ni med standarder i er service och pa vilket satt i sadana fall?

Finns det nagot du skulle vilja forandra eller gora annorlunda?

ARBETE MED KUNDEN
Vad tror du att kunden forvantar sig av er pa flygplatsen?

Ar personalen och speciellt frontpersonalen medveten om dessa forvantningar? Om inte, hur
arbetar ni med att férmedla kundens forvantan till medarbetare och frontpersonal?

Hur arbetar ni med att halla er uppdaterade om kunders forvantan och serviceupplevelse?
Formedlar personalen kundens uppfattning om sin serviceupplevelse vidare till dig och
ledningen?

Hur tror du kunden upplever serviceprocessen i helhet?
Vilken del av processen tror du kunden upplever som mest effektiv? Varfor?

Vilken del av processen tror du kunden upplever vara mest krdvande? Varfor?
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Hur marknadsfor ni er?

Upplever du att ni balanserar utlovad service med verklig service?

Hur hanterar ni kunder som kénner att de inte far den service de forvantar sig?
Tror du det ar skillnad mellan kundens upplevda véntetid och verklig vantetid?
Hur arbetar ni for att minimera den upplevda vantetiden?

FLODET

Vilken del av flodet kan ni paverka, och vilken &r lagstyrd?

Hur tror du att dina anstallda arbetar for att forbattra flodet?

Vet du vad lean ar?

Vad éar lean for dig?

Hur arbetar ni med lean?

Varfor har ni valt att arbeta med just lean?

Vad ville ni uppna genom att arbeta med lean?

Vet dina anstéllda vad lean ar?

Har det uppkommit nagra svarigheter i implementeringen av lean?

Tycker du att det finns nagra negativa aspekter med lean?

OVRIGT

Hur tror du kunden upplever design och layout pa flygplatsen, t.ex. sittplatser, skyltning?
Hur arbetar ni med att informera kunden om processen fran ingang till utgang?

Hur arbetar ni med att minimera den upplevda vantetiden vid t.ex. kder eller i vantrummet?
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9.2 BILAGA 2. INTERVJUMALL PERSONAL
Vad &r dina arbetsuppgifter?

Beréatta om en typisk dag pa jobbet
Vilken utbildning har du fatt? Tycker du att detta &r tillrackligt?

ARBETE MED CHEFEN
Hur skulle du beskriva flygplatsens foretagskultur?

Vilka forvantningar har din chef pa dig utifran ett kundperspektiv och tycker du att du lever
upp till dessa férvéantningar?

Ar du medveten om kundens forvantningar pa dig och flygplatsen? Om ja, hur har du blivit
medveten om detta?

Vem och hur informerar du om kundens forvéantan eller upplevelse?

Hur upplever du supporten fran din chef och ledningen?

ARBETE MED KUNDEN

Vad betyder kundservice for dig?

Hur arbetar du med kundservice?

Vilken roll upplever du att du har for kundens serviceupplevelse?

Vad gor du for att kunden ska fa en sa bra upplevelse pa flygplatsen som mojligt?

Vad tror du kunden férvéntar sig av dig och hur tror du kunden upplever din service?

Kan du beratta om en dag da en kund kant att han/hon fatt den service han/hon forvantat sig?

Kan du beratta om en dag da en kund kant att han/hon inte fatt den service han/hon forvantat
sig? Hur hanterar du sadana situationer?

Vilken del av processen tror du kunden upplever som mest effektiv?

Vilken del av serviceprocessen tror du kunden upplever vara mest krdvande?

FLODET
Hur arbetar du for att underlatta flodet pa flygplatsen?

Vilken del av serviceprocessen upplever du vara mest kravande? Varfor tror du att det ar just
denna del?
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Vet du vad lean ar?
OVRIGT
Vad anser du om flygplatsens marknadsforing?

Hur tror du kunden upplever design och layout pa flygplatsen, t.ex. sittplatser, skyltning?

Finns det nagot du skulle vilja férandra eller géra annorlunda?
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9.3 BILAGA 3. TIDTAGNING PA SAKERHETSKONTROLLEN PA ANGELHOLM HELSINGBORG

AIRPORT

Mandag 2012-05-07 kl. 05.30-07.30

Tid i kO ar tiden kunden star i ko till dokumentkontrollen samt sakerhetskontrollen, till att den
kommit fram till réntgenmaskinen.

Tid i kontrollen &r tiden fran att kunden borjat ta av sig och lagga upp sina saker pa
rullbandet till rontgenmaskinen, till att den tagit sig genom sékerhetskontrollen och tagit pa
sig sina saker igen.

Den totala tiden ar alltsa tiden fran att kunden stéllt sig i ko till dokumentkontrollen till att
den fullgjort skerhetskontrollen. Alla tider &r métt i sekunder.

Kullaflyg SAS
Tid i ko Tid i | Total tid Tid i Tid i | Total tid
(s) | kontrollen (s) (s) ko (s) | kontrollen (s) (s)
Kund 1 27 79 106 Kund 58 25 315 340
Kund 2 20 94 114 Kund 59 32 154 186
Kund 3 20 99 119 Kund 60 23 91 114
Kund 4 22 97 119 Kund 61 239 79 318
Kund 5 41 68 109 Kund 62 273
Kund 6 24 154 178 Kund 63 184 110 294
Kund 7 31 355 386 Kund 64 294
Kund 8 20 133 153 Kund 65 246
Kund 9 22 129 151 Kund 66 126 156 282
Kund 10 25 112 137 Kund 67 238 49 287
Kund 11 23 99 122 Kund 68 209 27 236
Kund 12 24 111 135 Kund 69 227 40 267
Kund 13 40 137 177 Kund 70 236 34 270
Kund 14 39 144 183 Kund 71 235 82 317
Kund 15 34 79 113 Kund 72 188
Kund 16 109 Kund 73 112 38 150
Kund 17 42 167 209 Kund 74 30 51 81
Kund 18 62 196 258
Kund 19 308 455 763
Kund 20 260
Kund 21 279 44 323
Kund 22 265 22 287
Kund 23 243 42 285
Kund 24 191 91 282
Kund 25 243 25 268
Kund 26 206 50 256
Kund 27 216 105 321
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Kund 28 219
Kund 29 84 47 131
Kund 30 16 100 116
Kund 31 19 84 103
Kund 32 15 181 196
Kund 33 24 148 172
Kund 34 21 107 128
Kund 35 54 52 106
Kund 36 28 100 128
Kund 37 12 77 89
Kund 38 15 114 129
Kund 39 15 183 198
Kund 40 14 121 135
Kund 41 12 67 79
Kund 42 21 160 181
Kund 43 97 80 177
Kund 44 50 64 114
Kund 45 11 156 167
Kund 46 97 32 129
Kund 47 36 21 57
Kund 48 24 67 91
Kund 49 98 75 173
Kund 50 80 69 149
Kund 51 104 59 163
Kund 52 61 155 216
Kund 53 30 72 102
Kund 54 60 63 123
Kund 55 35 66 101
Kund 56 69 66 135
Kund 57 110 25 135

Genomsnitt tid i ko: 109 s
Genomsnitt tid i kontrollen: 100 s

Genomsnitt total tid: 209 s




