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Syfte: Syftet med uppsatsen &r att ge ett bidrag till den pagiende diskussionen kring det

nyanserade begreppet lean inom servicesektorn.

Metod: En kvalitativ fallstudie har genomforts pa Angelholm Helsingborg Airport,

innehéllande semistrukturerade djupintervjuer och systematiska observationer.

Slutsatser: Genom fallstudien p4 Angelholm Helsingborg Airport har vi kommit fram till att
det dr svart att avgéra vem AHA:s gemensamma kund #dr. AHA:is  tva
kundgrupper/intressenter, flygbolagen och resendrerna, paverkar pa olika sitt
forutsittningarna for arbetet med lean. Aven arbetsmoment och rutiner som finns pd AHA ir
ytterligare en aspekt som kan skapa kundproblematik. Ytterligare en aspekt vi finner genom
att sammanfoga Mays (2005) tankar tillsammans med resultatet frdn Radnors et al. (2012)
studier &r att fokus bor ldggas pd hur definitionen av kund kan variera genom vérdekedjan.
Detta kan vara av storre vikt dn att definiera en enskild kund. Vi podngterar dven vikten av att
se AHA:s arbete med turnaround-processer utifrin mer mjuka virden, som inriktas pa
instéllningar, vardegrunder och mojliggorare. Dessa kulturella aspekter som inriktar sig pé
minniskor och beteenden kan vi se som en positiv forutsittning som AHA borde se som en
fordel for en implementering av lean. P4 liknande sitt borde dven AHA inte stinga ute idéer
och tankesétt som kan hidmtas i form av inspirationsarbete i samarbete med andra flygplatser.
I AHA:s fall fastslar vi dven att det #r svart att forbittra vissa virdeadderande aktiviteter med

hjélp av lean filosofin och dess verktyg eftersom aktiviteterna styrs av externa aktorer.
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1. Inledning
1 detta avsnitt ges en kortfattad bakgrundsbeskrivning till vdar uppsats. Sedan foljer

uppsatsens problemformulering, syfte, frdagestdllning och avgrdnsning som sedan avlutas med

ett dispositionsavsnitt.

1.1 Bakgrund
Filosofin lean, som gér ut pa att hantera resurser, har de senaste dren fatt en betydande

inverkan 1 serviceindustrier och tjénsteforetag (Abdi, Shavarini & Hoseini, 2006). Dagens
kunder och mottagare av tjdnster &r medvetna i sina val av tjénster och kréver hogre kvalitet
till ett battre pris. Detta okar kraven pa effektivitet i dagens serviceforetag, vilket kan antas
leda till att manga foretag kommer att behdva genomga rationaliseringar och implementera
nya tekniker for att mota kraven. Foretag som vill implementera en ny filosofi kan vilja
mellan manga tillvigagingssitt och metoder vilka vanligtvis utreds och implementeras av
konsultfirmor. Manga av dessa program, metoder eller nya tekniker har ansetts
implementerade pé fel grunder och utan att se till det verkliga behovet och till de krav som
behover stdllas. Att inte se till anledningen och till varfor en specifik metodik dr meningsfull
att implementera, i den givna organisationen vid det givna tillfdllet, kan leda till en icke

onskad motsatt effekt (Stentoft Arlbjern, Vagn Freytag & de Haas, 2011).

Filosofin lean bygger pa teorier frdn Toyotas produktionssystem med huvudsyfte att eliminera
sloseri. Womack och Jones (2003) har tagit fasta pd framforallt fem punkter som forklarar
filosofin lean. De ér; att definiera vérde, att identifiera vardekedjan, att forbattra flodet, att lata
kunden skapa efterfrdgan, och perfektion. Bakom huvudpunkterna finns minga metoder for
hur serviceforetag kan implementera lean och for hur det fortgdende arbetet bor se ut. May
(2005) forordar en inriktning som gér ut pé att lyfta fram vardeadderande processer med fokus
pa att Oka vérdet for kunden. Womack och Jones (2005) har utvecklat en mer
serviceanpassad filosofi som bendmns lean consumption. De belyser framforallt
gransoverskridande aktiviteters betydelse och menar att det genererar en forbéttrad
kundtillfredsstéllelse. Med utgangspunkt i Womack och Jones (2003) fem huvudpunkter som
forklarar lean production har Abdi et al. (2009) utvecklat en modell som avses vara mer
anpassad till serviceorganisationer. Hines, Found, Griffiths och Harrison (2008) formedlar sin
syn pd hur serviceforetag enklare kan implementera lean med hjélp av en sa kallad

isbergsmodell baserad pd grundliggande stdndpunkter. Standpunkterna ska enklare kunna



mojliggoéra och effektivsera arbetet med implementeringen av renodlade lean-metoder.
Radnor (2009) presenterar en likartad modell som framhédver betydelsen av att kulturella
fundament ska integrera med tekniska aspekter, modellen bendmns for leanhuset. Radnor,
Holweg och Waring (2012) framhédver kundens betydelse vid implementering av lean i
serviceorganisationer. De vill med hjélp av fyra fallstudier som genomforts pa sjukhus belysa
att det forekommer olika perspektiv pd kunden. Young och McClean (2008) har ocksé
genomfort en fallstudie inom sjukvérdssektorn och uppritthéller ett kritiskt forhallningssétt
till begreppet véirde. De hidvdar att det ar komplext att sétta finger pd hur védrde kan ansluta till
redan befintliga virdevinster. Stentoft Arlbjern et al. (2011) beskriver utifrdn en fallstudie
som gjorts pa danska kommuner hur kundvérdet kan forsdmras och bli svarare att definiera
eftersom offentliga organisationer har olika varierade kundgrupper och kundkrav.
Forekomsten av ovan nidmnda olika metoder och forhallningssitt kan anses visa pé
meningsskiljaktigheter om vad forskare anser ér centalt for hur lean kan implementeras inom
serviceorganisationer. Vad forskare ddremot &r Gverens om dr att de vill fora diskussionen

kring lean vidare och visa pa att det dr en metod som &r ldmplig inom servicesektorn.

1.2 Problemformulering
En flygplats dr ett logistiskt nav didr ménga punkter knyts samman, men samtidigt ocksa ett

enormt servicelandskap dér resendrer interagerar med en méngd olika tjanster och dir
behoven och kraven &r hogt stillda. Hér syftar vi inte bara pd de tjdnster som dr uppenbart
synliga for passagerarna som presenteras i form av taxfree, restauranger, biljettservice,
bagageincheckning, med mera. Vi syftar dven pé tjénster som utfors nér flygplanet vinder
runt, en sa kallad turnaround, och som formodligen dr mer dolda for vissa passagerare. Dessa
tjanster kan exempelvis vara bagagehantering, sikerhetskontroll av flygplanet, eskortering av
rorelsehindrade, tankning av flygplanet, lastning av catering, med mera. En flygplats maste i
likhet med andra serviceforetag prestera och madta sig utifran hogt stillda krav fran sina
kunder och har anledning att ta stillning till vilken metod som ar lampligast for att leva upp
till kraven. Vi anser mot denna bakgrund att det kan vara intressant att underséka huruvida
lean kan vara en ldmplig filosofi att implementera pa en flygplats. Betydelsen av att anvinda
den mest ldmpliga metoden for hantering av tjanstefloden kan antas vara storst for de
processer och tjanster pa flygplatsen som ar av mest komplex natur och som ar hérdast styrda
av regler. Vi har darfor valt att inrikta var studie mot de processer och tjianster som genomfors

vid en turnaround. Ytterligare en anledning till varfor den hér inriktningen dr intressant att



studera beror pd att vi ser en avsaknad av forskning i &mnet och vill darfor ticka en

kunskapslucka.

1.3 Syfte och fragestillning
Syftet med uppsatsen &r att ge ett bidrag till den padgaende diskussionen kring det nyanserade

begreppet lean inom servicesektorn.

Vi har formulerat foljande fragestallning:
Vilka forutsittmingar finns det for lean i arbetet med Angelholm Helsingborg Airports

turnaround-processer?

1.4 Avgransning
Vi har valt att utféra en fallstudie pA Angelholm Helsingborg Airport (AHA). Vi har

avgrinsat oss till att enbart kartligga turnaround-processer pa SAS och Kullaflyg eftersom de
ir flygbolag som flyger aret runt pA AHA men 4ven pa grund av restriktioner i tillgéng till
filtet (flygplatsen). Vi har avgrinsat oss till att enbart intervjua personal pA AHA som arbetar
fysiskt kring turnaround-processerna och dr positionerade pa airside. Eftersom vi varit
tidsméssigt begriansade har vi avstétt fran att granska flygbolagens, samt den hogre ledningens
asikter kring turnaround-processer. Darmed har det insamlade materialets bredd begrinsats

och dven vart helhetsperspektiv.

1.5 Disposition
Uppsatsen borjar med ett teoretiskt ramverk som inledningsvis tar upp grunderna for Toyota

Production System (TPS) produktionsfilosofi. Dérefter presenteras lean productions fem
huvudprinciper som bygger pd Womack och Jones teorier. Den avslutande delen i
teoriavsnittet &r av mer diskuterande karaktdr dér vi for fram och tematiserar olika fynd som

behandlar lean inom serviceorganisationer.

Utifran det teoretiska ramverket presenteras ett metodavsnitt med vilka tillvigagangssétt och
genomforanden som vi anvédnt oss av for att kunna besvara vért syfte. I metodavsnittet

utvérderas och granskas dven det valda tillvigagangsstt.



Metodavsnittet foljs av en empirisk studie dir vi inledningsvis gor en Overgripande
foretagsbeskrivning. Efter foretagsbeskrivningen kartliggs AHA:s olika turnaround-

Processer.

Efter det empiriska avsnittet foljs en analysdel dér empirin sétts i relation till teoretiska

resoncmang.

I slutsatserna presenteras de viktigaste fynden utifrdn analysen. Slutsatserna delas upp i tre
olika punkter. Den forsta punkten behandlar fragestéillning och &r direkt riktad mot den
empiriska fallstudien. Nésta punkt dr pad mer teoretisk nivd och diskuterar syftet med

uppsatsen. Den tredje och sista punkten berér framtida forskning.

2. Teori
I detta kapitel redogors for olika uppfattningar som finns av lean. Den teoretiska

granskningen av lean startar brett for att sedan smalnas av och anpassas mot vdr
frdagestdllning. Redogorelsen visar hur bilden av lean har formats och utvecklats genom tiden.
Vi startar redogérelsen med TPS som lean production grundar sig i, for att sedan redogora
for metoden lean production som myntades pd 90-talet. Sista delen inriktas mot hur lean

borjar sdtta sin prdgel inom servicesektorn.

2.1 TPS

2.1.1 Introduktion & Historia

TPS ir ett produktionssystem som har utvecklats, och fortfarande utvecklas, av Toyota (Liker,
2009). Grunden for TPS lades av Toyota i efterkrigstiden efter andra vérldskriget nir Toyota
borjade utveckla och anpassa principerna for massproduktion till den japanska marknaden.
Toyota tvingades att anpassa de massproduktonstekniker som Ford anvénde sig av vid samma
tidpunkt pd grund av finansiella restriktioner och en mycket mindre och mer varierande
marknad. Dessa utmaningar ligger till grund for TPS (Liker, 2009). Jeffrey K. Liker &r en
filosofie doktor vid University of Michigan som studerat Toyota och deras produktionssystem
TPS i tjugo ar. I boken The Toyota Way har han framfort sin tjugodriga studie av Toyota och
TPS for att forklara denna komplexa filosofi som gjort Toyota framgangsrikt. Det 4r med

denna forskning som grund vi kommer presentera TPS. For att utdka tillforlitligheten och



skapa Okad transparens anvénds dven andra publikationer for att styrka Jeffrey K. Likers

uttalanden om Toyota och TPS.

2.1.2 TPS principer
Liker (2009) sammanfattar de principer som TPS vilar pé i fyra grupper. Som bilden nedan

illustrerar vilar grunden for TPS pé filosofin om l&ngsiktigt tinkande for att sedan byggas pa
av processer, anstdllda och partners, samt problemlosning. Dessa fyra grupper mynnar ut i
fjorton principer som detaljerat beskriver TPS (Liker, 2009). Har presenteras TPS efter de
fyra grupperna istillet for att delas upp 1 fjorton principer.

Problem-
[6sning

Anstallda och partners

Processer

Filosofi

Figur 1. TPS sammanfattat i fyra grupper (Liker, 2009:24. Omarbetad)

2.1.2.1 Filosofi
TPS grundar sig i filosofin om att langsiktiga beslut och tankesdtt kommer att gynna

organisationen, sett ur ett lingre perspektiv. Ledningsbeslut ska fattas pd grunder som gynnar
foretaget, anstéllda, och partners pa lang sikt (Liker, 2009). Om det 1angsiktiga beslutet star i
konflikt med ett kortsiktigt ekonomiskt beslut dr det viktigt att de som sitter i positionen dir
beslutet fattas har anammat filosofin pa ritt sitt och agerar utifrdn den. Robert B. McCurry,
tidigare exekutiv VP pa Toyota Motor Sales visar pa att han har anammat filosofin nir han
forklarar vad han anser vara viktigt for att nd framgang och som véldigt vil speglar Toyotas
och TPS synsiitt:
De viktigaste faktorerna for att nd framgdng dr att man har tdilamod, att

man fokuserar pad langsiktiga snarare dn kortsiktiga resultat, att man
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nyinvesterar i mdnniskor, produkter och fabriker samt att man har en

kompromisslos instdllning till kvalitet. (Liker, 2009:98)

2.1.2.2 Processer
Enligt TPS ar det viktigt att kontrollera flodet och forbittra det genom att strava mot ett

enstycksflode déir det dr mojligt (Ohno, 1988; Liker, 2009). Ett enstycksflode innebédr att
foretaget enbart jobbar med en produkt i taget, alltsd finns inga produkter som vilar i
mellanlager (Sugimori, Kusunoki, Cho & Uchikawa, 1977; Shingo, 1984; Liker, 2009).
Materialet ska hela tiden vara i rorelse mellan och i de olika stationerna. Foretaget jobbar mot
att ta bort, eller minska, mellanlager for att problem ska komma upp till ytan och for att
eliminera sloseri (Sugimori et al., 1977; Shingo, 1984; Ohno 1988; Liker 2009). Det &r
meningen att flodet ska binda samman alla foretagets avdelningar och flodet startar med en
kundorder och slutar ndr kunden har mottagit sin bestillning och foretaget har fétt betalt
(Liker, 2009). Det innebér alltsd att enligt TPS ska efterfrdgan styra produktionen for att
forhindra sloseri genom 6verproduktion och onddig lageruppbyggnad (Shingo, 1984; Liker,
2009). Ett valként verktyg for att forhindra 6verproduktion dr Kanban (Liker, 2009). Kanban
kan ta sin form i manga olika saker, men generellt kan kanban forklaras som en signal nir det
behovs pafyllning langre fram i flodet och ger foregdende process tillatelsen att starta en ny
serie (Ohno, 1988; Liker, 2009). Shingo (1984) poidngterar att det finns ménga som
missuppfattar kanban-systemet med TPS-systemet. Denna missuppfattning kvarstar
fortfarande 1 dagsldget och brukar visa sig genom att manga foretag enbart inriktar sig pé
leans verktyg, exempelvis kanban, nir de implementerar lean (May, 2005; Black, 2007; Liker,
2009; Radnor et al., 2012). For att underbygga arbetet med enstycksflode och “’produktion
styrd av efterfrigan” maste arbetsbelastningen jamnas ut (heijunka) (Sugimori et al., 1977,
Shingo, 1984; Liker, 2009). Det gér inte att starta ett enstycksflode som enbart jobbar mot
kundorder utan buffertlager om efterfragan skiljer sig radikalt frdn vecka till vecka. Detta
leder till forslitningar av personal och maskinpark vilket resulterar i sloseri. Ménga foretag
som implementerar lean borjar med att koncentrera sig pd att eliminera sloseri och glommer
bort att jobba med ojamnheter (mura) i tillverkningen (Sugimori et al., 1977; Liker, 2009). Att
inte jobba med mura kommer med stor sannolikhet innebéra att mer sloseri skapas genom

ovanstaende beskrivna scenario (Liker, 2009).
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For att kunna utveckla och stindigt forbattra (kaizen) procedurerna inom TPS krévs det forst
och framst att de standardiseras (Ohno, 1988; Spear & Bowen, 1999; Liker, 2009). Om inte
procedurerna standardiseras kommer en forbéttring enbart bli &nnu en av alla andra olika
procedurer som finns att vilja mellan for att genomfora ett arbetsmoment. Detta resulterar i att
den forbéttrade metoden bara kommer kunnas anvdndas ibland (Liker, 2009). Att
standardisera en procedur sékerstéller inte bara arbetet med kaizen utan det garanterar dven att
kvalitén hojs och bibehalls (Spear & Bowen, 1999; Liker, 2009). I arbetet med kaizen &r det
dven viktigt att standardisera arbetsplatserna (Liker, 2009). Att jobba med stindiga
forbéttringar, kaizen, 4r en attityd och ett forhdllningssitt som maste genomsyra hela
organisationen, fran arbetarna pa industrigolvet upp till den hogsta ledningen (Liker, 2009).
Niér det géller teknik for att stodja de olika processerna inom TPS ér Toyota véldigt noga med
att poéngtera att det kravs en grundlig granskning innan en nyanskaftning och implementering
kan ske (Ohno, 1988; Liker, 2009). Tekniken far inte sta i konflikt med TPS filosofi eller
verksamhetsprinciper utan maste bidra med ytterligare forbéttringar, relaterat till den &dldre

tekniken (Liker, 2009).

2.1.2.3 Anstdllda och partners
Toyota prioriterar att befordra egen personal till chefspositioner framfor att ta in utomstdende

framgangsrika chefer (Liker, 2009). De har valt denna metod eftersom deras ledare i dessa
kritiska positioner maste andas och leva TPS filosofin. Det dr viktigt att ledarna har forstielse
for hur arbetet gar till pa verkstadsgolvet, speciellt d& dem ska ldra ut TPS till sina
underordnade (Spear & Bowen, 1999; Liker, 2009).

2.1.2.4 Problemlésning
Liker (2009) beskriver att han under intervjuer med personer frdn manga olika avdelningar far

samma svar pa fragan: ”Vad skiljer The Toyota Way fran andra ledarstilar” (Liker, 2009:268).
Svaret han erhaller dr genchi genbutsu vilket innebdr att man ska g& och se med egna 6gon for
att verkligen kunna greppa situationen (Spear & Bowen, 1999; Liker, 2009). For TPS ir alltsa
en grundsten i problemldsning att beslutsfattaren sjdlv méste studera problemet, annars gar det
inte att vara séker pa att beslutsfattaren till fullo har forstatt det (Liker, 2009). Nar det sedan
giller sjdlva problemldsningen och en eventuell implementering av 16sning lagger TPS
filosofin stor vikt vid en grundlig genomforandeplan och beskrivning av beslutet. Alex

Warren, f d medlem av ledningsgruppen for Toyota Manufacturing i Kentucky, beskriver
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Toyotas forfarande och princip géllande implementeringsprocessen tydligt i en intervju med
Liker (2009). Han siger detta angaende ett projekt som ska vara implementerat inom ett ar:

”Nio-tio ménader till planering. Sedan skulle de starta implementeringen i liten skala, till
exempel med ett pilotprojekt, vara klara vid arets slut och praktiskt inte ha nagra aterstdende

problem” (Liker, 2009:283).

Nér TPS grundare, Taiichi Ohno, beskriver vad som gor Toyota framgéngsrikt och varfér TPS
funkar for Toyota podngterar han dven varfor ménga andra misslyckas med TPS eller lean:
Nyckeln till The Toyota Way och det som gor att Toyota stdr i en klass for
sig dr inte ndgot av de individuella elementen... Men det som dr viktigt dr
att fa ihop alla bestdandsdelar till ett system. Det mdste praktiseras dagligen
och konsekvent, inte som plotsliga utbrott av aktivitet. (Liker, 2009:15)

2.2 Lean

2.2.1 Introduktion till begreppet

Forfattarna James P. Womack, Daniel T. Jones och Daniel Roos myntade och spred begreppet
lean production till vistvirlden pa 90-talet (Womack & Jones 2003; Liker, 2009). Forfattarna
dgnade fem ars studier till att kartligga skillnaderna mellan massproduktion och lean
production genom att besoka méanga av vérldens bilfabriker (Womack, Jones & Roos, 2007).
Malet med studien var att skicka en signal till branschfolket inom industrin om att det finns ett
battre sitt dn den forlegade massproduktonstekniken (Womack & Jones, 2003). Womack och
Jones (2003) har senare sammanfattat lean-tinkandet i fem huvudmoment som vi hér

nedanfor anvénder oss av for att presentera filosofin.

2.2.2 Definiera virde
Startpunkten i lean-tdnkandet handlar om véirde och definition av vérde. Detta dr en kritisk

punkt da resterande implementering, och fortlopande arbete med lean, bygger pa att vardet ar
korrekt definierat for organisationen (Womack & Jones, 2003). Virdet kan enbart definieras
av slutkunden och det dr hiar manga organisationer misslyckas eftersom de later fel person(er)
definiera viarde (Womack & Jones, 2003). Vidare forklarar Womack och Jones (2003) att
definitionen enbart dr meningsfull nér den uttrycks i form av en specifik produkt eller tjdnst,
eller en kombination av dessa, som moter kundens krav pé funktionalitet och pris vid ett

specifikt tillfdlle. Ur kundens synpunkt &r det foretaget som skapar virdet och det ar varfor de
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existerar (Womack & Jones, 2003). Efter att ha ldst den korta texten ovan kanske definiering
av virde later enkelt att genomf0ra, eller att det borde vara uppenbart vad vérde ar i den unika
situationen. Verkligheten ser dock annorlunda ut, eftersom foretag ofta misslyckas med denna
uppgift for att de ofta startar i fel ande. Foretag vill egentligen fortsitta tillverka vad de redan
tillverkar vilket kan géra dem “blinda” for verkligheten och deras kunder vet ofta bara hur de
fragar efter en variant av vad de redan far (Womack & Jones, 2003). Det kan dven vara svart
for organisationer som ingdr i en storre kedja, dir kunden vandrar genom kedjan for att
komma till slutmalet (produkten eller tjénsten), att lyfta blicken och se vérdet utifrdn hela

resan som kunden gor (Womack & Jones, 2003).

2.2.3 Identifiera virdekedjan
Nasta steg efter att ha identifierat virde handlar om att identifiera viardekedjan (Womack &

Jones, 2003). Virdekedjan bestér av alla de aktiviteter som berdr produkten eller tjansten fran
borjan till slutet ndr kunden erhdller produkten eller utnyttjar tjansten (Hines et al., 2001;
Womack & Jones, 2003). Womack och Jones (2003) upplyser om att detta &r ett steg som
foretag sdllan forsoker genomfora vilket &r beklagligt d& det kommer att avsldja stora
méngder sloseri. En analys av vérdekedjan kommer att frambringa tre olika typer av
aktiviteter (Hines et al., 2001; Womack & Jones, 2003).

1. Aktiviteter som skapar vérde

2. Aktiviteter som inte skapar virde men dr oundvikliga/nddvéndiga for processen

3. Aktiviteter som inte skapar nidgot virde och som omedelbart ska elimineras
Syftet med kartldggningen av virdekedjan &r att hitta alla aktiviteter som gar under punkt tre

och eliminera dem.

2.2.4 Forbattra flodet
Det tredje momentet att genomfora, efter att virdet blivit definierat och icke virdeadderande

aktiviteter eliminerats, dr att forbattra flodet (Womack & Jones, 2003). Detta steg fokuserar
pa att skapa en transparens i produktens virdekedja och eliminera sloseri i form av onddigt
stora batcher som genererar produkter som ej ér i rorelser eller bearbetas (Womack & Jones,
2003; Womack et al., 2007). Malet bor istéllet inriktas pa att jobba mot enstycksflode dir det
ar genomforbart. Transparens 1 flodet skapas genom en logisk sammansittning av
virdekedjans aktiviteter. Aktiviteterna bor grupperas i kronologisk ordning (i avseende pé hur

produkten fardigstdlls) for att fa ett bra flode och transparens (Womack & Jones, 2003;
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Womack et al., 2007). Manga foretag har i motsats till detta ofta grupperat samma eller
liknande aktiviteter tillsammans och ignorerat det naturliga flodet (Womack & Jones, 2003).

2.2.5 Lat kunden skapa efterfragan
Womack och Jones (2003) hédvdar att genom implementering av de tidigare momenten kan

ledtiderna for utveckling sidnkas med 50 %, orderbehandling med 75 % och den fysiska
produktionen med 90 %. Genom att ledtiderna reduceras drastiskt kommer organisationen
vara mer redo for att ldta kunden skapa efterfragan (pul/l). Att kunden skapar efterfragan
innebér att produktion sker mot kundorder, inte lager, vilket kommer eliminera sldseri och ta
bort behovet av att jobba med produktionsprognoser (Womack & Jones, 2003). Kunden drar

(pull) ordern genom organisationen.

2.2.6 Perfektion
Nér en organisation arbetar sig igenom och implementerar de fyra tidigare stegen kommer de

anstéllda erhdlla en 6kad insikt om att det inte finns ndgot slut pd elimineringen av sloseri
samtidigt som produkten hela tiden kommer ndrmare det kunden exakt vill ha (Womack &
Jones, 2003). De fyra tidigare momenten formar inte en rak linje som bdrjar med definiering
av vérde och slutar med att kunden skapar efterfragan. De fyra tidigare momenten formar 1
stillet en cirkel déir aktiviteterna linkas samman och aterupprepas i jakt pd perfektion

(Womack & Jones, 2003).

Definiera varde

Forbattra flodet

Lat kunden skapa |dentifiera
2L ardekecar

Figur 2. Leanprocessen (Egenkomponerad)



Womack och Jones (2003) forordar att transparens kan vara den viktigaste drivkraften till
perfektion i ett lean-system. Att alla anstillda latt kan se processerna och forbattringarna som
sker underbygger ytterligare forbéttringar av processerna och vardedkning (Womack & Jones,
2003). Transparensen gor det dven ldttare att ge snabb feedback pa forbattringsforslag vilket
ar en viktig del 1 en lean organisation och underbygger arbetet med de stindiga
forbattringarna av de fyra tidigare momenten (Womack & Jones, 2003). Virt att tilldgga ar att
dessa fem huvudmoment som Womack och Jones (2003) anvénder for att forklara lean,
mynnar ut i ménga mindre delprocesser och verktyg for att implementera och stddja ett
kontinuerligt nyttjande av lean-filosofin. Detta precis som de fyra huvudmomenten i TPS,

som mynnar ut i fjorton principer.

2.3 Lean i serviceorganisationer
Som vi tidigare presenterade handlar det hér teoretiska avsnittet om hur lean borjar sitta sin

priagel inom servicesektorn. Hir nedan for vi fram och tematiserar olika fynd som behandlar
lean inom serviceorganisationer utifrin tre huvudomraden: handlingsitt och beteendemonster,

kundvirde och utvecklat synsitt.

2.3.1 Handlingssatt och beteendemonster
Abdi et al. (2006) vidareutvecklar ett nyanserat synsitt kring lean inom servicesektorn och

lagger stort fokus pd ménniskans handlingssitt och beteendemonster. Abdi et al. (2006) menar
att varje enskild person maste anamma ett lean-tdinkande som innebédr att handlingssétt och
beteendemdnster méste beaktas. Detta innebdr i praktiken att personerna maste tinka pé sitt
beteende si att vilseledande och forvirrande anvisningar minimeras. Vidare forklarar Abdi et
al. (2006) att alla former av motsdgelsefulla handlingssitt och beteenden hdmmar
organisationen. May (2005) delar Abdis et al. (2006) resonemang och menar att for att kunna
lyckas med implementeringen av lean inom servicesektorn ér det viktigt att fokus riktas mot
ménniskorna 1 organisationen och de mer mjuka vardena. Dessutom é&r det av stor vikt att
informationen maéste floda till ritt person, vid ritt tillfdlle, i ratt form (kvalitet), samt till lagsta
mdjliga kostnad. May (2005) forklarar vidare att vid implementeringen av lean inom
servicesektorn bor ett for stort fokus pa verktyg och tekniska 16sningar undvikas. Mays (2005)
tankar kring att information maste floda till ritt person, vid rétt tillfille och sa vidare, gar att

relatera till Abdi et al.(2006) tankar kring att det ar viktigt for chefer att ge tydliga direktiv till
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anstillda sa att inga missuppfattade budskap uppstar i arbetet kring lean inom servicesektorn.
Kommunikationsbrister och otydliga direktiv mellan ledning och anstéllda skapar frustration
vilket i sin tur kan leda till minskat engagemang, delaktighet och samarbete (Abdi et al.,
2006). Abdi et al. (2006) forklarar att arbetet kring lean skulle i detta fall istdllet kunna leda
till omfattande sloseri. Abdi et al. (2006) tankar kring vikten av att ge tydliga direktiv bevisar

ocksa vikten av att lagga stort fokus pa manniskan och dennes handlings- och beteendesiitt.

2.3.2 Kundvirde
Vid implementerandet av lean inom servicesektorn papekar May (2005) vikten av att fa

arbetarna att forsta att det inte finns ett fardigt universellt lean-program som kan appliceras
rakt av pé alla arbetsplatser. Det giller att fi alla berdrda parter att forsta att lean méste
utarbetas efter rddande situation (May, 2005). Men ndgot som forskare pépekar vid
implementerandet av lean i serviceverksamheter dr hur viktigt det &r att definiera kund
(Womack & Jones, 2003; Womack & Jones, 2005; Radnor, 2009). Radnor et al. (2012)
framhdver kundens betydelse vid implementeringen av lean i servicesektorn. Radnor et al.
(2012) har genomfort en analys av fyra fallstudier som fokuserar pa implementeringen av lean
inom sjukvirden. De fynd, géllande olika tillvigagangssitt och fokus pa fel processer vid
implementering av lean, som Radnor et al. (2012) finner vid analysen handlar om definitionen
av kund. Radnor et al. (2012) forklarar att bilden av vem som dr kund varierar fran avdelning
till avdelning och till person till person. Eftersom definitionen av kunden &r en av de
viktigaste och forsta stegen i implementeringen av lean (Womack & Jones, 2003) dr det
viktigt att alla har samma definition av kunden. Det visar sig dock att flera sjukhus inte
lyckats med detta, utan att avdelningar fortfarande ser kunden fran olika perspektiv, vilket
skapar en osdkerhet mot vem lean och dess processer ska riktas for att 6ka och skapa virde
(Radnor et al., 2012). Om vissa processer anpassas och fordndras i en avdelning ur ett visst
kundperspektiv men inte synkroniseras med nésta avdelning kommer effekten av lean
forsamras, eller helt utebli. Sammanfattningsvis finner Radnor et al. (2012) att
implementeringen och tillimpandet av lean blev en konstellation av diligt sammankopplade
aktiviteter dar fokus lag pé tekniska l6sningar pd gamla problem. Radnor et al. (2012) anser
att de som arbetat med implementeringen av lean enbart ser lean som en samling av enskilda
verktyg for forbdttring ndr dem borde se lean som en bred filosofi som berdr hela

organisationen. Detta gér att relatera till Mays (2005) uttalande om att for stort fokus inriktas
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pa verktyg och tekniska losningar vilket bor undvikas vid implementering av lean inom

servicesektorn.

Young och McClean (2008) har en annan infallsvinkel som belyser begreppet vardeskapande.
Young och McClean (2008) har gjort en fallstudie som bygger pa iaktaggelser i samband med
patienters rorelser och vintetider pa en sjukvardsklinik. Young och McClean (2008) vill med
hjélp av fallstudien belysa en problematisering kring begreppet vérde. Enligt Young och
McClean (2008) finns det ett kritiskt forhdllningssétt till lean i1 sjukvardssektorn eftersom att
det dr svart att sétta fingret pa hur vérde kan ansluta till redan befintliga virdekoncept inom
varden, for att 1 sin tur bestimma hur virdevinster 1 en dimension kan motsvara forluster 1 ett
annan (Young & McClean, 2008). Lean ir bra i ménga avseenden och dimensioner, men utan
utarbetade strukturer och ramar &r det svart att verkligen kunna veta hur virdevinster kan

skapas (Young & McClean, 2008).

Aven om de olika forskarna ovan berdr olika synsitt, tar de upp begrepp som har med
varandra att gora, samt paverkar varandra for att kunna implementera lean inom
servicesektorn pa ett bra vis. Definition av kund, kundvirde och virdeskapande ar aspekter

som bor ldggas stort fokus pé vid implementerandet av lean inom servicesektorn.

2.3.3 Utvecklat synsitt
Det finns flera forskare och fOrfattare som ar Overens om att lean dr en filosofi som kan

fungera inom servicesektorn, men som samtidigt har asikter om hur lean bor fordandras och
optimeras for att fi béttre genomslagskraft (jfr Bowen & Youngdahl, 1998; May, 2005;
Womack & Jones, 2005; Abdi et al., 2006; Radnor, 2009; Hines et al., 2008). May (2005) ar
av dsikten att det bor ske ett visst skifte av fokus pd elimineringen av sloseri for att lean ska
fungera 1 servicesektorn. Sloseri dr precis lika ndrvarande inom servicesektorn som inom
industrin, det kan dock vara mycket svérare att se eller uppticka sldseri eftersom
servicesektorn hanterar mer information dn fysiska varor (May, 2005). Med detta som grund
propagerar May (2005) att fokus bor skiftas till att addera mer vérde for kunden. May (2005)
menar att detta skiftande av fokus leder till vad han kallar lean knowledge work. Tillsammans
med detta skifte méste definitionen av begreppet virdeadderade breddas fran den traditionella

definitionen (May, 2005). Fokus bor skiftas fran ekonomiskt greppbara attribut till att dven
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innehalla ogripbara aspekter som relationsbyggande med kund, vilket dven det &r en

viardeadderande process (May, 2005).

Varde-
adderande
processer

Ofrankomliga
processer

Figur 3. Forhdllande mellan vdrde och sléseri (Ohno, 1988)

Genom att fokusera pd att 6ka vérdet for kunden kommer forhallandet mellan virdeadderande
processer och icke vérdeadderande processer (sloseri) att fordndras, till fordel for det

viardeadderande arbetet (May, 2005).

Womack och Jones som tillsammans med Roos introducerade lean production och gjorde det
allmént kint (Womack et al., 2007) har vidareutvecklat lean och presenterar en lean-modell
som &r anpassad till servicesektorn, som de kallar f6r lean consumption (Womack & Jones,

2005). De sammanfattar och presenterar metoden i sex punkter:

1. Lo&s kundens problem helt genom att forsikra att alla varor och tjénster fungerar, och
fungerar tillsammans.

Slosa inte med kundens tid.

Tillhandahall exakt vad kunden 6nskar.

Tillhandahall vad som 6nskas exakt dér det onskas.

Tillhandahéll vad som Onskas dér det Onskas exakt nir det 6nskas

A i

Jobba oavbrutet med att sammanfoga 16sningar for att minska kundens tid och besvir.

Figur 4. Lean consumptions sex principer (Womack & Jones, 2005. Egen dversdttning)
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Har kan vi se en viss igenkdnningsfaktor frdn May (2005) som valt att fokusera mer pé att oka
vérdet for kunden, dn att fokusera pa att minska sloseri. I de punkter som Womack och Jones
(2005) sammanfattar lean consumption ligger mycket fokus pd kunden och hur kunden ska
tillfredsstdllas. I punkt ett och sex ser vi likheter med Mays (2005) resonemang eftersom
fokus hér ligger pa att ssmmanfora processer och se till att de fungerar vl tillsammans, vilket
kommer bidra till okat vdrde for kunden. Womack och Jones (2005) konstaterar att i
overgangen till lean consumption ligger en stor del av utmaningen i att lyckas sammanfoga
gransoverskridande aktiviteter och mél for att mota kundernas behov utan att slésa med
varken fOretagens eller kundernas tid och resurser. Att lanka grinsoverskridande aktiviteter
och mél kommer vara som mest problematiskt nédr det sker over foretagsgrianser, men ir en
nodvéndighet for att fa lean consumption att fungera (Womack & Jones, 2005). Womack och
Jones (2005) menar att det bésta sittet for att lyckas med detta &r att arbeta mot att tétt
integrera processerna for tillhandahdllande och konsumtion. En fundamental omstrukturering
for alla inblandade parter i forsorjningskedjan gillande uppfattningen om forhallandet mellan
tillhandahéllande och konsumtion, samt kundens roll i dessa processer kommer dven vara

nddvindig (Womack & Jones, 2005).

Radnor (2009) dr en annan forskare som papekar att lean maste anpassas till servicesektorn.
Precis som May (2005) och Womack och Jones (2005), i beskrivningen av nya metoder eller
forbattringar, fokuserar Radnor (2009) inte sa mycket pa verktyg eller konkreta “bésta-sattet”-
metoder. Radnor (2009) ldgger fokus pa tvd ramar som hon anser kan effektivisera lean-
metoder inom den offentliga regeringssektorn. Den fOrsta ramen inriktas pd att Gvervéga
sjdlva syftet istdllet for anvandningen av de verktyg som ska tillimpas som innefattas av
beddomning, forbéttring och Overvakning. Med hjélp av att overviga syftet maste dven en
fordndring i beteende ske hos medarbetare. Ett fordndrat beteende och ett stérre engagemang
hos medarbetarna som innefattas av ritt bedomning, forbattring och Overvakning. Detta
tankesatt tar enligt Radnor (2009) tid och medarbetare behdver tid att engagera sig for att
kunna utveckla nya idéer samt att det bidrar till en 6kad klarhet och relevans om vad som ska
fordndras. Den andra ramen inriktas framforallt pa de kulturella aspekterna som fungerar som
stod for de olika implementeringsverktygen. Med det sagt vill Radnor (2009) pévisa
betydelsen av att kunna skapa en storre fOrstaelse till medarbetarna varfor
implementeringsverktygen dr vésentliga. Radnor (2009) vill belysa en samhorighet mellan
kulturella och tekniska implementeringsverktyg i modellen leanhuset for offentliga sektorn.

De kulturella och tekniska 16sningarna gar in i varandra for att kunna uppna en hel process
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som skapar en storre virdekedja. Radnor (2009) vill med hjélp av bilden nedanfor beskriva
viktiga kulturella fundament som ligger till grund for de tekniska aspekterna.

Hela systemvyn
inbyggda forbattringsbeteenden
fokuserade stabila robusta processer

Forstaelse for Orsta Lanka Kommunika-
efterfragan och tionsstrategi
kapacitet ledarskap strategin
Utbildning och utveckling
Styrgrupp och projektgrupp

Figur 5. Leanhuset (Radnor, 2009. Egen éversdttning)

Radnor (2009) menar att en integration av tekniska och kulturella aspekter mdjliggér en
effektivare processhantering och forbattrar hela virdekedjan. De olika kulturella fundamenten
handlar om: forstaelse for efterfragan och kapacitet, forsta vérde, starkt engagerat ledarskap,

lanka aktiviteter till strategier, inneha en processvy samt kommunikationsstrategier.

Hines et. al (2008) vill med hjdlp av illustreringen nedanfor belysa vikten av att skilja pa tva
huvuddelar. Under vattenytan beskrivs gynnsamma delar som: strategi och positionering,
ledarskap samt beteende och engagemang. Ovanfor vattenytan dr mer praktisk orienterad och
inriktas pé teknologiska tillimpningsmetoder och verktyg samt processhantering. Hines et. al
(2008) forklarar att strategier, ritt typ av ledarskap samt beteende och engagemang utgor
grunden inom organisationen fOr att personalen ska forstd processhanteringen, de praktiska

teknologierna och tillampningsmetoderna.
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Teknologi, verktyg och Processhantering
metoder

Ovanfor vattenytan - synligt Ovanfor vattenytan - synligt

Figur 6. Isbergmodellen for lean (Hines et al., 2008. Egen oversdttning)

Tidigare forskare har koncentrerat sig pé att utveckla och komma med nya forslag pa hur lean
kan utformas for att anpassas béttre till servicesektorn. Abdi et al. (2006) har lagt fokus pa att
diskutera hur lean kan implementeras pa ett effektivt sitt och har sammankopplat vissa
leanbegrepp med olika servicebegrepp och metoder. Utifrdn detta har Abdi et al. (2006)

skapat en dynamisk fyrstegsmodell for effektiv implementering av lean i servicesektorn.
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1. Lara

- Ténk Lean om din service
- Sammanfoga Leanprinciper
och servicevarderingar

4. Navigera 2. Forvanta

- Starta Lean implementeringen
- Anvand erfarenheter fran
konsulter och personer som

praktiserar Lean

- Skapa en drémbild Lean
service
- Undvik mean service

3. Analysera

- Utvardera mot forebilder
inom servicesektorn
- Utvardera deras erfaranheter,
likheter och skillnader

Figur 7. Implementering av lean i servicesektorn (Abdi et al., 2006. Egen oversdttning)

Forsta fasen handlar om att tinka lean i serviceorganisationen. Abdi et al. (2006) menar att det
ar viktigt att sammanfoga lean-principer med synen pa servicen. Andra fasen innebdr att sétta
upp forvantningar genom att undvika dalig service. Vidare forklarar Abdi et al. (2006) att det
ar viktigt att forsoka skapa sig en drombild av hur lean service kommer se ut. Tredje fasen
handlar om att jamfora erfarenheter, likheter och skillnader i verksamheten med forebilder
inom servicesektorn. Den fjirde och sista fasen innebédr att borja anvinda sig av de
leanservice-principer man tagit fasta pd. Viktigt att anvdnda “utovare” och konsulters

erfarenheter (Abdi et al., 2006).

Utifran ovan ndmnda teorier kan vi faststilla att forskare inom lean i serviceorganisationer
inriktar en storre fokusering pé att belysa kundens betydelse vid implementering av lean till
skillnad mot vad den allméinna definitionen av lean gor. Genom att belysa kundens betydelse i
serviceorganisationer skapas ett storre viarde som leder till en effektivisering av
implementerandet av lean (jfr Womack & Jones, 2005). Vi kan dven faststélla att det finns ett
centrerat fokus pa att hitta fordndringar i dndrade beteenden och handlingssitt for att
effektivare kunna implementera lean i serviceorganisationerna. Vi kan dven urskilja en tredje

elementdr standpunkt som utgar fran Abdi et al. (2006) dynamiska servicemodell, som
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inriktas pa att hitta ’det basta séttet”, genom att jimfora erfarenheter, likheter och skillnader 1
verksamheter med forebilder inom servicesektorn. Radnor (2009) har sammanstillt de hér tre
centrala fynden i sin leanhus-modell pa ett bra och summerande sitt. Standpunkterna har vi

tagit fasta pa och ser som centrala i arbetet med att implementera lean i serviceorganisationer.

3. Metod

Under denna rubrik redogors vilka tillvigagdngssdtt vi har tillimpat for att kunna besvara
vdrt syfte. Sedan presenteras vilka vetenskapliga metoder vi har valt ut for att samla in och

analysera vart empiriska material.

3.1 Forskningsdesign och forskningsmetod
Den forskningsdesign som forskaren viljer att analysera det insamlade materialet utifrdn

kommer ha en stor paverkan pa resultatet (Bryman, 2011). Déarfor anser vi att en beskrivning
och motivering av vilket synsétt, samt vilken metod och design vi valt att anvinda oss av 1

detta examensarbete dr av betydelse.

Uppsatsen studeras utifrdn naturalismens synsétt. Det centrala i det naturalistiska synséttet
innebér tron pa att aktorens uttalanden dr verkliga och korrekta (Ryen, 2004). Vidare forklarar
Ryen (2004) att det ar aktorens uttalanden som illustrerar forskarens slutsatser och har darfor
stor betydelse for reliabiliteten. Vid insamlandet av empiriskt material ligger fokusen direkt
pa vad-fragor eller pa innehéllet i det som intervjupersonen berittar om (Ryen, 2004). I den
hir uppsatsen betraktar vi det insamlade materialet som sanningsenligt och korrekt och pa sé

vis anser vi att naturalismens synsitt dr 1dmplig i detta ssmmanhang.

Bryman (2011) forklarar vikten av att skilja pd begreppen forskningsdesign och
forskningsmetod. Forskningsdesign innebdr ramen for insamling och analys av data, medan
forskningsmetod innebér vilken teknik som anvénds for insamling av data (Bryman, 2011). Vi
har valt att gora en kvalitativ fallstudie som forskningsdesign. Forsningsmetoderna innefattas

av kvalitativa intervjuer och systematiska observationer.
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3.2 Kvalitativ intervju
Syftet med kvalitativ forskningsintervju handlar om att erhdlla kvalitativ information om

respondentens livsvarld i avsikt att tolka deras mening (Kvale, 1997). Vidare forklarar Kvale
(1997) att forskningsintervjun dr en minsklig dialog mellan tvd parter om ett tema av
omsesidigt intresse. Utifran véra kvalitativa forskningsintervjuer har vi som syfte att erhélla
information av medarbetarnas dagliga arbete kring turnaround-processer for att sedan tolka
och analysera denna information. Bryman (2011) konstaterar att kvalitativa intervjuer gér in
pa djupet dir intervjupersonernas tolkningar av skeenden fangas upp med detaljerade och
utforliga svar. Trost (2005) har en likartad tolkning och menar att vid utforda intervjuer
forfogar forskare over rikt material i vilket man kan finna manga intressanta skeenden, asikter
och monster. Trost (2005) forklarar vidare att kvalitativa intervjuer bland annat kdnnetecknas
av att forskare stéller enkla och raka fragor och far uttémmande svar pa dessa fragor. Vi anser
att de ovanstdende stdndpunkter dr ldmpliga och anvdndbara som ett bidrag till véar
forskningsmetod eftersom vi har for avsikt att tolka och fa en fordjupad forstdende Gver hur

personalen arbetar och varfor de arbetar som de gor kring turnaround-processer pd AHA.

Denscombe (2000) forklarar att det forekommer olika variationer av kvalitativa intervjuer
beroende pa vilket sitt forskare véljer att tillimpa. I denna uppsats har vi valt att gora
semistrukturerade intervjuer. En semistrukturerad intervju innebér att forskaren har fasta mal
med undersdkningen samt en lista med specifika teman som ska behandlas och fragor som ska
besvaras (Denscombe, 2000). Vid intervjutillfillet har intervjupersonen stor frihet att
formulera svaren pa sitt eget sitt. Rangordningen pa intervjufragorna ar vildigt flexibel och
behover inte vara densamma frén ett intervjutillfélle till ett annat, utan kan stillas efter hur
intervjutillféllet utvecklar sig (Denscombe, 2000). Detta for att lata den intervjuade utveckla
sina idéer och tala utforligt om det tema som forskaren avser att behandla. Vidare forklarar
Denscombe (2000) att respondentens svar dr av dppen karaktir och fokus ligger pa hur den
intervjuade utvecklar sina synpunkter. Utifran dessa stdndpunkter anser vi att
semistrukturerad intervju dr passande for var studie eftersom vi har ett fast mal med intervjun,
och till hjélp har vi konstruerat en intervjuguide med vilka specifika teman vi vill behandla.
Intervjuguiden bestar till storsta del av ppna och flexibla fragor, sdisom hur- vad- varfor-
fragor, eftersom vi vill fora en 6ppen och flexibel diskussion med medarbetarna, dir de har
stor frihet att utveckla sina svar. I uppsatsen ldgger vi stor vikt pa hur respondenten utvecklar
sina synpunkter. Ur det semistrukturerade perspektivet &mnar vi att genomfora personliga

intervjuer. Personliga intervjuer innebédr ett mdte mellan en forskare och en informant
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(Denscombe, 2000). Vi anser att personliga intervjuer dr av mest ldmplig karaktér i var
uppsats eftersom vi vill erhalla varje enskild respondents unika idéer utan att dennes svar

paverkas av andra respondenter.

3.3 Systematisk observation
Inom en systematisk observation finns det olika inriktningsformer som innefattas av: direkt

observation, féltarbeten, observera naturliga miljoer och fragan om perception (Denscombe,
2000). Vi har valt att anvinda oss av en systematisk observation for att vi anser att den
arbetstekniken kommer att vara en effektiv nir det giller registrering av data som vi sedan
kan anvdnda oss av ndr vi gor var kartliggningsprocess. Eftersom vi har tinkt att mer
noggrant gd in och studera beteenden och héndelser anser vi att ett observationsschema &r en
bra arbetsmetod vid insamling av data. Denscombe (2000) tar upp olika grundléggande villkor
som forskare maste ta hinsyn till i arbetet med ett observationsschema. Denscombe (2000)
berittar att punkterna méste vara: Oppna, patagliga, kontextberoende, relevanta, fullstindiga,
exakta och enkla att registrera. Eftersom vara systemetiska observationer bygger pa specifika
arbetsuppgifter och moment som beskriver beteenden och héndelser &dr det viktigt att vi tar
hénsyn till de ovan ndmnda premisserna s att observationerna blir verklighetstrogna. For att
skapa verklighetstrogna observationer som tar hdnsyn till de beskrivna punkterna hér ovan
kommer vi ligga stor vikt nidr det giller urval av ritt personer. Aven Bryman (2011)
understryker betydelsen av att gora ritt avvigningar och bedomningar i arbetet med urval. Vi

kommer dérfor ha detta i dtanke innan vi véljer ut personer som vi viljer att observera.

3.4 Forberedelser och genomforande
I mars ménad hoélls ett introduktionsmdte med chefen pa landside. I motet presenterades

allménna beskrivningar av AHA men ocksa dverlidggningar om vad de férviintade sig av oss.
Daérefter framforde vi var idé med denna uppsats och slutligen diskuterades ett lampligt fokus
fram. Under motet fick vi reda pé att var kontaktperson skulle vara chefen pa airside. Vi har
haft aktivt kontakt med honom via e-post och telefon. Vér kontaktperson har hjilpt oss med
att komma i kontakt med intervjupersoner, som vi sedan har observerat i deras arbete kring
turnaround-processer. Intervjuerna genomfordes olika dagar med olika medarbetare, vars
uppgifter #r att hantera turnaround-processer. Intervjuerna genomforde vi i AHA:s egna

lokaler.
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For att kunna utfora en lyckad intervju framhéver Kvale (1997) vikten av att vara insatt i det
intervjun avser att behandla. Darfor var vi innan intervjutillfillena pd ett méte med véar
kontaktperson som visade oss runt pa airside och forklarade mer oversiktligt hur turnaround-
processerna fungerar. Darmed fick vi en forsta inblick 6ver det tema vi kommer att behandla

vid intervjutillféllena.

I denna uppsats har vi som tidigare nimnt anvant oss utav semistrukturerade intervjuer. Infor
intervjutillfillena konstruerade vi en standardiserad intervjuguide for att fa en djupare
forstaelse och inblick Over hur medarbetarnas olika arbetsuppgifter kring turnaround-
processer ser ut. Denscombe (2000) forklarar att vid semistrukturerade intervjuer har
intervjuaren en fardig lista over vilka fragstdllningar och omraden som ska berdras. Till hjdlp
har vi konstruerat en intervjuguide som berdr de omraden vi vill behandla. Vi anser att
intervjuguiden dr anvéndbar som en minneslista 6ver de omraden vi vill behandla vid de olika
intervjutillfillena. Vid formulerandet av intervjuguiden bor forskare ta hiansyn till foljande
fragestéillning: ”Vad maste jag veta for att kunna besvara mina olika fragestillningar?”
(Bryman, 2011:419). Vid konstruerandet av intervjuguiden har vi haft ovanstidende
fragestéllning i dtanke for att kunna fa tillgdng till s& mycket material som mdjligt som beror
vér fragestéillning. Manga av frdgorna i intervjuguiden har varit av Oppen karaktir dir de
utvalda intervjupersonerna har haft stor frihet att kunna formulera svaren pa sitt eget sétt, men
pa en detaljerad niva. Att frdgorna dr av Oppen karaktdr anser vi har stor betydelse for att
intervjupersonerna ska kinna sig bekvdma i intervjusituationen och pa sé vis kunna 6ppna sig
i de olika fragorna. Eftersom Denscombe (2000) belyser ord som flexibilitet och frihet vid det
semistrukturerade intervjutillfillen har vi medvetet valt att konstruera intervjufragor som
enkelt kan byta plats rangordningsmaissigt, samt dr enkla att stélla foljdfrdgor till. Denscombe
(2000) forklarar vikten att alltid ha intervjupersonen i atanke vid formulerandet av
intervjufragorna. Darfor anser vi att vikt bor ldggas pa hur intervjupersonen uppfattar och
tolkar intervjufrdgorna. Darmed har vi lagt ner mycket tid pa att konstruera en intervjuguide
av hog kvalité. Intervjufragorna vill vi ska vara sa lattforstdidda som mojligt for

intervjupersonerna.

Vi har dven valt att samtliga intervjupersoner ska vara anonyma i vért arbete, det vill séga att
namnet eller andra igenkdnningstecken pé intervjupersonen inte bendmns (jfr Trost, 2005).
Detta for att intervjupersonerna ska kdnna sig bekvdma och inte riskera att bli utlimnade. Att

intervjupersonerna skulle bli garanterade anonymitet meddelade vi klart och tydligt i borjan
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av intervjuerna. Under intervjutillfdllena blev vi vél bemdétta av intervjupersonerna som hade
en positiv och nyfiken instillning till var studie. Samtliga intervjupersoner var pratglada och
hade mycket asikter, vilket gjorde att vi samlade in ett rikt empiriskt material genom de olika
intervjutillfillena. Intervjuerna anser vi har fungerat bra vilket gjort att intervjupersonerna

ként sig trygga i att dela med sig av sina asikter till oss.

Tre intervjuer genomfordes enskilt, medan under Ovriga intervjuer var samtliga av oss tre
forskare nirvarande. Vid intervjutillfillena dir samtliga av oss nirvarade, var alla aktiva
under intervjun och kunde enkelt framfora véra dsikter och tankar. Vi hade som mal att
genomfora alla intervjuer enskilt men detta kunde inte upprétthéllas, utan vi var tvungna att
genomfora vissa intervjuer tillsammans pa grund av olika omstindigheter pA AHA. Trost
(2005) nédmner olika fordelar med att intervjua enskilt och med flera intervjuare. Trost (2005)
forklarar att intervjuer med flera intervjuare kan vara effektivare genom att intervjuarna far
stdd av varandra. Om intervjuarna dessutom dr samspelta kan de vanligtvis utféra bittre
intervjuer med storre informationsméngd och forstdelse, an om intervjun skulle utforas
enskilt. Om intervjuarna ddremot inte &r samspelta kan effekten bli den motsatta (Trost,

2005).

Under samtliga intervjuer fick vi tilldtelse att spela in. Pa s& vis undvek vi att utféra nagra
storre anteckningar under intervjutillfillena, vilket i sin tur skulle kunna generera negativa
foljder i form av minskat engagemang och skirpa. Samtliga intervjuer har transkriberats for

att lattare kunna aterge och finga detaljer frén intervjuernas innehall.

Vi har dven anvént oss av systematiska observationer for att kartligga turnaround-processerna
pad AHA. Vi har observerat de olika intervjupersonerna i deras arbete under turnaround-
processer. Observationerna har varit till vasentlig hjdlp och fungerat som ett komplement till
intervjuerna. Genom att vi bade anvént oss av intervjuer och observationer har det gett oss
mdjlighet att jamfora empiri som aterger samma process fran tvé olika infallsvinklar. I
forberedande syfte infor observationerna har vi konstruerat tvd observationsscheman. Det
forsta observationsschemat syftar till att observera och kartldgga specifika yrkesroller under
turnaround-processerna. Det andra observationsschemat syftar till att observera och kartldgga
samtliga arbetsuppgifter under turnaround-processerna. Denscombe (2000) beridttar att ett

observationsschema maéste innehdlla vissa specifika premisser som forskare ska ha i dtanke
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nir ett observationsschema konstrueras. Dessa premisser ska vara: Oppna, patagliga,
kontextberoende, relevanta, fullstindiga, exakta och enkla att registrera (Denscombe, 2000).
Eftersom vara systemetiska observationer bygger pa specifika arbetsuppgifter och moment
har vi darfor tagit hinsyn till ovan ndmnda premisser vid konstruerandet av de tva
observationsscheman  sd  att  observationerna  blivit  verklighetstrogna.  Vara
observationsscheman har varit till stor hjédlp vid kartldggningen av turnaround-processerna dér

vi har lyckats samla in korrekt material.

3.5 Reliabilitet och validitet
Eftersom vi genomfort en studie med kvalitativa metoder for att samla in var empiri maste vi

anpassa var analys av uppsatsens reliabilitet och validitet. Begreppsparet reliabilitet och
validitet dr tvd bedomningspunkter som &dr knuta till den kvantitativa metodologin (Trost,
2005). Med reliabilitet menar forskare pa att studien inte dr utsatt for slumpinflytelser och
kommer ge samma resultat om den utfors vid ett senare tillfille (Trost, 2005). Att en studie
innehar hog validitet innebir att den méter det som den &r avsedd att mita (Trost, 2005). For
att kunna analysera dessa begrepp madste forskare utgd frin att insamlingen av data &r
standardiserad till den hogsta graden och att det rader ett statiskt forhdllande mellan de olika
insamlingstillfdllena (Trost, 2005). Detta dr omdjligt att uppna vid en kvalitativ djupintervju
eller vid en observation. Tillforlitligheten kan inte métas med siffror och matematiska
utrdkningar och det insamlade materialet kommer att paverkas av kontexten (Denscombe,
2000; Trost, 2005). Nedan kommer vi att arbeta oss igenom tre punkter som kan anvindas for
att utreda och diskutera tillforlitligheten i vir uppsats som dr utarbetad med kvalitativ
metodik. Dessa tre bedomningsgrunder bygger pd begreppsparen fran kvantitativ metodologi
men &dr anpassade till att beddma en uppsats skriven med ett kvalitativt angreppssitt.
Anpassningen av begreppen fran kvantitativ till kvalitativ analys handlar om att frdngé fokus
pa mdtbarhet, siffror och kodning for att mer inrikta analysen mot diskussion av
tillvagagangssitt och transparens (Denscombe, 2000). Punkterna vi vill diskutera ir; inre
validitet (trovérdighet), yttre wvaliditet (generaliserbarhet) och reliabilitet (palitlighet)
(Eriksson & Wiedersheim-paul, 2008). Denna genomgang och diskussion har for avsikt att ge

lasaren insikt om uppsatsen tillforlitlighet.

Vi har arbetat med att sékerstélla en hog inre validiteten genom att praktisera triangulering vid

insamling av det empiriska materialet. Vi har valt att anviinda oss av badde semistrukturerade
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intervjuer och systematiska observationer for att pa ett sdkert sitt kunna kartligga turnaround-
processen pA AHA. Genomforandet av bada dessa metoder har gett oss mojlighet att jimfora
empiri som aterger samma process men fran tva infallsvinklar. Vidare har vi gjort ett brett
urval géllande de personer som intervjuats och observerats och sett till att de uppgifter som ar
kritiska for var analys har konfirmerats av tvd eller fler respondenter. Ett brett urval syftar har
pa att respondenterna dr fran olika arbetslag som jobbar olika tider och dagar, innehar olika
positioner, dr av skilda &ldrar och har jobbat varierande antal ar pd flygplatsen. Vi anser att
dessa variationer inte forsdmrar den interna validiteten utan snarare stiarker den genom att vi
lattare kan upptécka eventuell felaktig data som exempelvis kan bygga pé personliga sikter.
Eftersom fragorna i intervjuguiden dr utformade att kartligga det arbete som respondenterna
utfor till vardags kan tillforlitligheten i de svar respondenterna ger anses som hog. Géllande
den yttre validiteten pa det empiriska materialet 4r det svirare att bedoma huruvida det &r
generaliserbart. De svar vi erhdllit av respondenterna ér pdverkade av kontexten och ingen
flygplats ser exakt likadan ut som den andre. Det teoretiska bidraget till diskussionen kring
lean inom servicesektorn som bygger pa det empiriska materialet kan dock anses ha en hogre

grad av generaliserbarhet.

Eftersom vi valt att anvinda oss av semistrukturerande intervjuer som tillater att fragorna 1
intervjuguiden fordndras under intervjun finns det risk for att vi kan ha stillt ledande fragor.
Det som i vért genomforande underbygger en hog reliabilitet &r att vi inte haft nagra
forutfattade meningar om hur turnaround-processer ska se ut, vilket lett till att vi inte ignorerat
ndgon data vid intervju- eller observationstillfillena. Samtidigt som den semistrukturerade
intervjun kan leda till ledande frdgor underbygger den samtidigt att alla kritiska punkter
berdrs, oberoende vem intervjuaren dr for tillfdllet. Detta tillsammans med triangulering

genom observationer ger en hog reliabilitet.

4. Empiri

Under den hdr rubriken presenteras vart empiriska material som bygger pd intervjuer och
observationer vi genomfort. Inledningsvis presenteras en foretagsbeskrivning om AHA.
Didrefter presenteras en kartliggning over SAS turnaround-processer samt att vi beskriver
hur dispatch, loadmaster och operativ koordinator arbetar i SAS turnaround-processer.

Avslutningsvis kartldggs Kullaflygs turnaround-processer.
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4.1 Foretagsbeskrivning
AHA:s historia bottnar i en dverenskommelse mellan Forsvaret och Luftfartsverket da civil

flygtrafik tilldts. Sedan Linjeflygs utbredning i borjan pa 1960-talet borjade en linje koras
mellan Angelholm och Stockholm/Bromma. Inte férrin i mitten pd 1970-talet kunde en liten
utdkning av flygplatsen ta form i och med ett dkat passagerarantal. Under samma tidsepok
slog #ven jetflygen och charterflygen igenom. I bdrjan pa 1980-talet var Angelholm landets
dévarande storsta flygfraktstad bortsett frin storstiderna (Angelholm Helsingborg Airport,
2012).

Ett artionde senare kom Linjeflygs forsta Boeing 737-500 med plats for 131 personer. Under
1990-talet kom SAS stora genomslag pé flygplatsen da de slog ihop sig med Linjeflyg och tog
over deras linjer. Under slutet av 1990-talet steg passagerarantalet avsevért och gick upp till
354 000 passagerare. Efter 11 september 2001 stirktes flyplatsens sékerhetsregler och aret
efter invigdes en ny ankomsthall i terminalbyggnaden samtidigt som flygplatsen blev helt
civil. Flygplatsen fick &ret efter en mer internationell prigel. Ar 2004 bérjade Kullaflyg flyga
mellan Angelholm och Bromma. Kullaflyg utdkade direfter antalet linjer och startade
sasongsflygningar till Visby &r 2006 samtidigt som flygplatsen bytte namn till det nuvarande
namnet Angelholm Helsingborg Airport (Angelholm Helsingborg Airport, 2012)

Ar 2007 indrade AHA:s terminal utseende och anpassades mer efter charterflyg. Aret efter
blev AHA utsedd till Europas bista flygplats under 1 miljon passagerare med foljande
motivering: "For its dedicated management - a very well performing organisation with
excellent community relations that has made the airport the success story it is” (Angelholm

Helsingborg Airport, 2012)

Ar 2010 blev Swedavia AB, som statligt Ager 14 flygplatser runt om i Sverige, ny #gare av
AHA. Luftfartverket ansvarade fortfarande for sjilva flygtjinstverket. Ett &r senare bildades
Angelholm Flygplats AB och ir sedan dess helt 4gt av Peab. AHA fick dven ar 2011
Angelholms kommuns miljépris och har idag 6ver 400 000 resenirer per r (Angelholm

Helsingborg Airport, 2012).

AHA erbjuder i dagsliget bade inrikesflyg och charter i sin flygservice. Inrikesflygen kérs av
SAS och Kullaflyg och féorekommer i tva olika trafikvariationer, dels i linjetrafik men dven i

sasongstrafik. SAS och Kullaflyg upprétthaller en daglig linjetrafikservice till tre olika
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destinationer i Sverige, ndmligen till Stockholm/Arlanda, Stockholm/Bromma och Visby.
Kullaflyg erbjuder dven sdsongstrafik till Mora under vinterhalvéret. Aven Charterflygningar
finns hos AHA till bland annat Turkiet och Kroatien. Denna flygservice har nyligen satts
igng och ir ocksé sdsongsbetonad. Dir samarbetar AHA med Turkietresor och Scandjet

(Angelholm Helsingborg Airport, 2012).

Ledningsstab VD/Flygplatschef

Chef Flygservice

Operativ
koordinator

Rampansvarig

Airport Officer

Figur 8. Organisationsstruktur AHA airside (Egenkomponerad)

Som ni kan utldsa ifran den illustrerade bilden ovan styrs hela organisationen av en
flygplatschef eller VD. Dir under finns chefen for flygservice som ansvarar for airside.
Dérefter forgrenas organisationen i1 tva stycken ledare, rampansvarig och operativ
koordinator. Langst ner i hierarkin kommer Airport Officer, och det dr ett samlingsnamn {or
alla medarbetare som befinner sig ute pa airside och inne pa landside. Airside inrymmer allt

efter sidkerhetskontrollen.
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4.2 Allmén turnaround-process for SAS
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Figur 9. Turnaround-process for SAS

Sjdlva turnaround-processen paborjas fran det att forsta viskan ankommer till bagagehallen.
Efterhand som bagaget rullar in pa bandet placeras de sedan upp pa olika vagnar som dr
kopplade till ett fordon. Fordelning av bagaget pa vagnarna grundar sig i hur och var lasten
ska placeras 1 flygplanet. Nir flygplanet ankommer till uppstéillningsplatsen kan
bagagehanteringen av viskor fortfarande pagd. Niar flygplanet stir still ute pé
uppstéllningsplatsen dr det fOrsta steget att koppla markstrdom till flygplanet. Vissa

medarbetare gar sedan ut mot flygplanet och placerar ut koner, bromsklossar och
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avsparrningar samtidigt som 9vriga medarbetare kor fram passagerartrappor fram och bak till

flygplanet.

Efter att ha genomfort de olika arbetsuppgifterna Oppnas bagageluckorna pd flygplanet.
Daérefter kors ett bagageband fram for att kunna tomma det ankommande flygplanet pé
bagage. I samma stund kors dven fordon med tomma vagnar fram till bagagebandet. Sedan
lossas det bagage som finns i flygplanet via bagagebandet. Efterhand fylls bagaget pa ett

fordon som star placerat precis intill bagagebandet.

Passagerare far sedan klartecken att ga ut fran flygplanet, nedfor trapporna som é&r placerade
bade fram och bak. Tankning pédborjas efter klartecken frdn kapten. Bagagefordon,
innehallande véskor som ska lastas, kors ut mot flygplanet. Nér all lossning &r fardig och allt
bagage finns lastat pa fordonet kors det sedan ut till ankomsthallen. Vil dér placeras véiskor ut
efterhand pa ett rullband. S& fort fordonet med lossade viskor lamnar flygplanet parkerar ett
annat fordon med bagage som ska lastas upp pd bagagebandet. S& smaningom pabdrjas
lastning av bagage till flygplanet. Nir allt bagage &r fardiglastat kors bagagebandet bort fran
flygplanet.

Nar flygplanet dr tomt pa passagerare far de nya passagerarna tillatelse att gd ombord pa
flygplanet. Tankningen avslutas dérefter (tidpunkt varierar). Sedan kors bada trappfordonen
bort fran flygplanet. Under tiden plockar andra medarbetare bort koner, bromsklossar och
avsparrningar. En sdkerhetskontroll genomfors sedan runt om flygplanet. Det avslutande
momentet gér ut pa att stinga av och koppla ifran markstrémmen samt att kommunicera med

kapten och ge klartecken for avfard.

Hér nedanfor kommer vi att redogora for de olika yrkesroller och kompetenser som SAS

kriver av AHA vid arbetet kring deras turnaround-processer

4.3 Dispatch
Dispatch dr en kompetens som i dagslaget enbart kridvs av SAS. Kullaflyg har alltsa delat upp

de krav pd kompetens som stills pd dispatchen pa flera andra tjinster dér kapten har det
overgripande ansvaret. De kompetenskrav som finns pd dispatchtjansten &ar reglerade i

kontraktet med SAS och ir kunnande om, och utférande av, tankning och sékerhetskontroll av
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flygplanet infor avfard vid en turnaround-process. Badda dessa processer mynnar ut i manga
mindre delprocesser och manga av dem &r sddana processer som dr styrda av externa regler.
For tankningsprocessen appliceras regler fran flygbolaget och frén BP, som é&r det féretag som
ar dgare av tankanordningen, om hur forfarandet av processen ska se ut. Genomforandet av
turnaround-processer for dispatchen kan ses i flodesschemat nedan. Det kan &ven vara sé att
om dispatchen fér tid 6ver kan den hir personen hjilpa andra med deras arbetsmoment. Detta
ar dock enbart mojligt om de momenten inte stor dispatchen i de moment som garanterar
sdkerheten som denne dr ansvarig for. Beslut om huruvida dispatchen kan hjilpa till eller inte
tas pa plats genom kommunikation med resterande berdrd personal vid genomforandet av
turnaround-processer. Kommunikationen mellan de som arbetar vid given turnaround ar

valdigt viktig, kanske dven avgorande, for att flygplanet ska kunna avga i tid.

Forberedelser Tankning Sakerhetskontroll

Figur 10. Turnaround-process for dispatch (Egenkomponerad)

4.3.1 Forberedelser
Hamtar utrustning for att etablera kontakt med kapten bestdende av headset och

anslutningssladd.

4.3.2 Tankning
Genomforandet av tankningsprocessen startar med att dispatchen ansluter en jordkabel frn

tankningsstationen enligt sdkerhetsforeskrifter. For att sedan etablerar en kontakt med
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kaptenen for att pd sé vis konstatera hur mycket brinsle som ska fyllas pd och for att fa
godkdnnande om att starta tankningen. Dispatchen ansluter brénsleslang tillsammans med
representant fran BP och startar dérefter tankningen som fortgar tills 6verenskommen méngd
ar tankad. Tankningsprocessen avslutas med att dispatchen ldmnar Gver ett papper pa

tankningen till kaptenen.

4.3.3 Sdkerhetskontroll
Sékerhetskontrollen av flygplanet infor avgang kan som tidigast pabdrjas efter att alla

passagerare dntrat flygplanet sa att det inte finns ndgon risk for paverkan frén dem.
Sdkerhetskontrollens genomforande skiftar beroende pé vilken flygplanstyp som den ska
genomforas pa, SAS flyger for tillfillet med modellerna Boeing 737 och MD-80 till AHA.
Det som skiljer i utférandet dr att pA MD-80 ska dispatchen kléttra upp pé vingarna och till
motorerna for att fysiskt kidnna efter avvikelser som kan ta sin form i is, smuts, skador och sé
vidare. For ovrigt ingér det att kontrollera landningsstéll och resterande delar av flygplanets
undersida efter avvikelser. Efter genomgéingen sikerhetskontroll kommunicerar dispatchen

med kabinpersonalen och ger ok-tecken for avgang.

4.4 Loadmaster
Loadmaster dr en kompetens som, likt dispatch, enbart kravs av SAS. Kullaflyg har inget krav

pa att AHA ska ha en loadmaster i arbetet kring deras turnaround-processer. Loadmasterns
kompetenskrav ér reglerade av SAS och handlar om att erhalla lastguide, kontroll av bagage
som ska lastas i flygplanet samt att skicka en release pd det som har lastats. Dessa tre
reglerade huvudmoment mynnar sedan ut i andra delprocesser som loadmastern ar delaktig i.
Hir nedan foljer en kartlaggning for vilka olika moment en loadmaster dr inblandad i under
turnaround-processer for SAS. Det ska dock pépekas att en Loadmasters ovriga
arbetsuppgifter, forutom de reglerade, kan variera beroende pa vad de 6vriga medarbetarna

genomfor vid turnaround-processen.
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Lastning och kontroll
av bagage

Lastguide erhalls Skickar release

Figur 11. Turnaround-process for loadmaster (Egenkomponerad)

4.4.1 Lastguide
Loadmasterns inledande uppgift i en turnaround-process handlar om att erhélla

lastinstruktioner som skickas ut i en lastguide frdn Arlanda i Stockholm. I lastguiden forklaras
det hur mycket last och frakt som ligger i det ankommande flygplanet och var det &r placerat.
I lastguiden star det dven angivit hur mycket bagage som ska lastas pa den kommande
flygavgangen och var i flygplanet bagaget ska placeras. Lastguiden dr ett utskrivet telegram

som loadmastern har nira till hands under hela turnaround-processen.

4.4.2. Lastning och kontroll av bagage
Vid lastning av bagage stdr loadmastern vid bagagebandet och kontrollerar den erhallna

informationen, hur bagaget ska placeras ut i de olika flygplansutrymmena. Efterhand skickar
han upp véskorna pa bandet till fraktlastaren som befinner sig inne i lastutrymmet. Nér all last
har placerats ut i lastutrymmet réknar loadmastern antalet viskor och skriver ner antalet pa det
utskrivna telegrammet som han har ndra till hands. Dérefter kontrollerar loadmastern att

bagagevagnen dr tom och att bagaget har placerats ut rétt.
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4.4.3 Release
Efter tillsynen gar loadmastern in till den ankommande bagagehallen och gor en sa kallad

release som genomfors via dator. Innan sjdlva releasen kontrollerar loadmastern, via en
lastrapport pa datorn, att det dr rétt flight som behandlas. Darefter skriver loadmastern antal
véskor och var de och frakten befinner sig i flygplanet. Nir rétt antal vdskor har fyllts i
lastrapporten godkénner loadmaster releasen och skickar ividg den. Loadmastern har totalt tio
minuter pd sig att gora en release. Totaltiden for loadmaster i en turnaround-process kan

variera men det totala markstoppet for flygplanen ligger mellan 20-35 minuter.

4.5 Operativ koordinator
Operativ koordinator dr den som styr den operativa verksamheten, det vill sdga den person

som &r arbetsledaren ute pa plattformen kring turnaround-processer. Trots att den operativa
koordinatorn dr den som styr den operativa verksamheten, behdver han oftast inte forklara for
sina medarbetare om vad de ska gora eftersom medarbetarna har tillrdckligt mycket rutin och
erfarenhet for att sjdlva veta vad de ska gora. Daremot om det skulle visa sig vara for lite
bemanning under en turnaround-process kan den operativa koordinatorn rapportera till
’landside” via radio och anropa ifall det behovs fler medarbetare pa “airside” for att kunna
lyckas hélla avgingstiderna. Den operativa koordinatorn béir huvudansvaret gentemot
foretaget, framforallt uppat i organisationen. I turnaround-processen dr den operativa
koordinatorns jobb vildigt varierande didr denne ibland 4r tvungen att véixla mellan tvé
turnaround-processer. Den operativa koordinatorns arbete under en turnaround-process kan
variera vildigt mycket beroende fran dag till dag, men dven fran turnaround till turnaround.
Ibland kan den operativa koordinatorn arbeta som en fysisk lastare, dir denne framst har hand
om allt som har med bagage-processen att gora. Operativa koordinatorn dr mindre bunden till
regelverk &n Ovriga befattningar sdsom lodmaster och dispatch. Sammanfattningsvis fungerar
en operativ koordinator som spindeln i nétet i arbetet kring tunraround-processer med sina

olika befogenheter och flexibla arbetssitt.

4.6 Ovriga arbetsuppgifter
De processer som ingér i en SAS-turnaround enligt var allménna kartliggning men som inte

finns specificerade i de tre yrkesrollerna som vi presenterat hir ovan &r inte bundna till nagon
de olika kompetenserna. Utan fordelas ut till 6vrig personal eller tas hand om nigon av

kompetenserna beroende pa rddande situationer.
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4.7 Turnaround-process Kullaflyg
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Figur 12. turnaround-process Kullaflyg (Egenkomponerad)

Precis som vid en turnaround-process hos SAS inleds Kullaflygs bagagehantering pd samma
sétt, det vill sdga att bagage lastas upp pa tomma vagnar i bagagehallen. Nar flygplanet
ankommer har kors flygplanet till en uppstillningsplats. Nar flygplanet star helt still sétts en
bromkloss pa flyplanets frimre hjul. Efter det kopplas markstrom till flygplanet. Nésta steg i
processen gar ut pa att en person kor fram bagagevagnar till flygplanet samtidigt som Ovrig
personal rullar fram en passagerartrappa mot flygplanets passagerardorr. Passagerartrappan
rullas fram fysiskt pa hjul. Dérefter placeras koner ut samtidigt som 6vrig personal Sppnar

bagageluckorna pa flygplanet.
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Passagerare fir sedan lov att vandra ut ur flygplanet nedfor trapporna. Under tiden som
passagerarna haller pa att limna flygplanet rullas en bagagevagn fram mot det bakre
lastutrymmet (Detta kan dock variera). Direfter paborjas lossning av bagage som sedan
transporteras mot den andra bagagevagnen som star placerad vid den fraimre bagageluckan.
Sedan lossas bagage fran flyplanets frimre bagagelucka och lastas pa den tomma vagnen som
star parkerad precis intill. Nér all lossning &r genomford kors bagaget ut till den ankommande

bagagehallen.

Tankningen borjar forberedas samtidigt som jordsladden dras fram till flygplanet. Néir
tankningen &r igang kors en bagagevagnen fram med det bagage som ska lastas pé flygplanet.
Direfter paborjar lastningsmomentet. Nér det dr fardigt rullas de tomma lastvagnarna fran
flygplanet. Sedan Overldmnas en bagagelapp till kaptenen, dér information om hur lasten ar
placerad och hur stor kvantitet som finns ombord pé flygplanet. Kort dérefter borjar
passagerarna att stiga ombord pa flygplanet. Tankningen avslutas strax efter att samtliga
passagerarna stigit ombord men detta ir inget krav utan tankningsmomentet kan avslutas
tidigare. Nista steg 1 processen gir ut pd att ta bort koner som finns runt om flygplanet.
Samtidigt 6verldmnar en annan medarbetare en tanklapp till kapten dir det star hur mycket

som har tankats.

Efter det rullas passagerartrapporna bort fran flygplanet samtidigt som en Ovrig
kontrollbesiktning genomfors. Nér det dr fardigt erhdlls tre stycken pappersdokument fran
kaptenen. De tre olika dokumenten bestdr av ett lastindex, ett tankningspapper samt en
passagerarlista. Sedan kopplas markstrom bort frén flygmaskinen och den framre
bromsklossen tas dven bort. Slutligen hjidlper en medarbetare till att signalera visuellt mot

kaptenen att allting fungerar som det ska nér flygplanet startas. Sedan rullar flygplanet ivég.

5. Analys

I denna del stdlls vart empiriska material mot de teorier vi har presenterat. Vi inleder
analysavsnittet med att understryka kundens betydelse utifran olika forskningsteorier och
koppla det till vart empiriska material. Ddrefter behandlar och belyser vi forutsdttningar for
lean sett utifirin AHA:s arbetsmoment. Sedan foljer en diskussion om inspirationsarbete.

Avslutningsvis summeras de viktigaste fynden.
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5.1 Kunden
Som ndmnts 1 teoridelen belyser forskare vikten av att definiera kunden inom

serviceverksamheter. Radnor et al. (2012) framhéver kundens betydelse vid implementeringen
av lean inom servicesektorn och menar att olika kundperspektiv kan skapa en osdkerhet i mot
vem lean och dess processer ska riktas for att 6ka och skapa vérde. I arbetet kring turnaround-
processer pd AHA finns det delade meningar hos personalen gillande vem som dr kunden.
Vissa hivdar att enbart flygbolagen dr AHA:s kund, medan andra hivdar att resendren ir
flygplatsens kund. Dessutom finns ytterligare en skara som hdvdar att bade flygbolagen och
reseniren dr AHA:s kund. Womack och Jones (2003) menar att definitionen av kunden ir en
av de viktigaste och forsta stegen i implementeringen av lean, och pépekar vikten av att alla
ska ha samma definition av kunden. Eftersom AHA har tvd olika intressenter, flygbolagen
och resendrerna dr det svért att kunna faststilla vem som é&r flygplatsens kund. Trots att
Womack & Jones (2003) papekar vikten av att definiera den gemensamma kunden, finns det
forskare som har andra uppfattningar. May (2005) papekar vikten av att fa arbetarna att forsta
att det inte finns ett fardigt universellt lean-program som kan appliceras rakt av péd alla
arbetsplatser. Det giller for alla berdrda parter att forsta att lean maste utarbetas efter rddande
situation (May, 2005). Utifrdn Mays (2005) uttalande gar det att tolka som att flera kunder
inte skapar nigot hinder, utan istillet ir nodvindiga, vid implementering av lean pd AHA.
Men négot som forskare papekar vid implementerandet av lean i serviceorganisationer &r hur
viktigt det dr att definiera kunden (Womack & Jones, 2003; Womack & Jones, 2005; Radnor,
2009). Genom att belysa kunden i organisationer skapas ett storre virde som leder till en
effektivisering av implementeringen av lean (jfr Womack & Jones, 2003). En kritisk aspekt
géllande definiering av kund vid implementering av lean inom servicesektorn dr definition av
vem som #r kund. Ska foretag ha en gemensam kund, eller flera kunder? I AHA:s fall har vi
kunnat identifiera tre olika forhéllningssitt till vem kunden r: reseniren, flygbolagen samt en

kombination av bada kundgrupperna.

Det som talar for att AHA enbart ha resendiren som kund gér att relatera till Radnors et al.
(2012) resonemang kring att olika kundperspektiv kan skapa en osékerhet i mot vem lean och
dess processer ska riktas for att 6ka och skapa vérde. I Radnors et al. (2012) fyra fallstudier
inom sjukvirden beskrivs det att lean kommer att forsdmras eller helt utebli, om vissa
processer anpassas och fordndras i en avdelning ur ett visst kundperspektiv men inte
synkroniseras med niista avdelning. Detta gir att relatera till AHA:s turnaround-processer.

Om inte samtliga medarbetare har reseniren som gemensam kund kan arbetet i turnaround-
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processer forsdmras eftersom medarbetarna har olika synsétt och arbetar mot olika kunder.
Aven Womack & Jones (2005) tankar kring lean consumption kan fallera om inte den
gemensamma kunden definieras. Detta eftersom lean consumption bygger pda Womack &
Jones (2003) tidigare tankar om att definiera den gemensamma kunden som dr ett av det
viktigaste och fOrsta steget vid implementeringen av lean inom organisationer. Nackdelen
med att enbart definiera resenéren som kund gér att relatera till Mays (2005) tankar om att det
inte finns ett fardigt universellt lean-program som kan appliceras rakt av pa alla arbetsplatser.

Lean bor alltsa anpassas till kontexten och inte tvértom.

Fordelen for AHA med att enbart se pa flygbolagen som kund gér att relatera till Radnors et
al. (2012) resonemang kring olika kundperspektiv. Olika kundperspektiv kan i sin tur skapa
en osdkerhet i mot vem lean och dess processer ska riktas for att 6ka och skapa mervirde
(Radnor et al., 2012). Genom att samtliga medarbetare under AHA:s turnaround-processer
arbetar mot en och samma kund kan en storre sékerhet skapas i mot vem lean och dess
processer ska riktas emot for att generera 6kat kundvirde. P4 liknande sitt kan AHA ocksé
oka sitt kundvirde ifall de enbart ser resendrerna som en gemensam kund. Men det finns dven
kritiska aspekter med att enbart se flygbolagen eller resendrerna som en kund. I Young och
McCleans (2008) fallstudie inom sjukvarden forhaller de sig kritiska till lean eftersom det &r
svart att sitta fingret pa hur virde kan ansluta till redan befintliga virdekoncept inom varden,
for att i sin tur bestimma hur virdevinster i en dimension kan motsvara forluster i en annan. I
AHA:s skulle detta hiir kritiska forhallningssétt i s& fall vara en kombination av de bada
kundgrupperna, flygbolagen och resendrerna. Detta skulle dd skapa en osédker fingervisning
om hur vérdevinster kan skapas med hjdlp av att ha olika kundgrupper. Denna kombination
skulle enligt Young och McClean (2008) leda till vérdevinster for en kundgrupp men

eventuellt forluster och minskat viarde for en annan.

AHA arbetar idag mot tva intressenter, flygbolagen och reseniiren, vilket i sin tur skapar
svérigheter med att prioritera en intressent fore en annan. Om den ena intressenten skulle
prioriteras fore den andre kan ett missndje uppstd hos den intressenten som inte blir
prioriterad. P4 si vis skapas det forutsittningar for AHA att bade se flygbolagen och
resendren som en gemensam kund, som gar ut pa att uppfylla de bdda kundgruppernas
forvintningar pa lika stort plan. Om AHA bade ser flygbolagen och reseniren som en
gemensam kund kan detta resonemang kopplas till forsta fasen i Abdis et al. (2006) lean

servicemodell. Forsta fasen handlar om att tdnka lean i serviceorganisationen dér Abdi et al.
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(2006) menar att det dr viktigt att sammanfoga lean-principer med synen pa service inom den
egna organisationen. Aven Mays (2005) tankar om att det inte finns nigot firdigt universellt
lean-program som kan appliceras rakt av pa alla arbetsplatser, gar att relatera till AHA:s
arbete med turnaround-processer. Pa grund av det hér blir det svart att definiera den
gemensamma kunden, eftersom kunden kan vara olika beroende pd den rddande situationen
(May, 2005). I och med att kunden kan vara olika beroende pa den rddande situationen, kan

det bli svart att definiera en intressent som kund fore en annan.

5.2 Arbetsmoment moter lean
Gillande arbetsmoment och rutiner finns det mycket att beakta géllande lean och dess

forutsittningar for att fungera pd4 AHA. Som diskussionen ovan tydliggor blir det forsta steget
i lean production (Womack & Jones, 2003) problematiskt d4 komplexiteten pA AHA bidrar
till att det kan bli svart att specifikt se en slutkund. Utan att komma fram till vem, eller vilka,
som bor vara kund gar det analysera vilka implikationer det kan fi for leans forutséttningar
och effektivitet. Kopplat till resultaten av de fallstudier som Radnor et al. (2012) genomfort &r
det viktigt att kunden inte varierar mellan olika avdelningar eftersom det skapar osdkerhet 1
vem lean bor riktas mot och kan ge en motsatt effekt. Utan att forsdka pavisa vem kund(erna)
bor vara gér det att konstatera att det ir viktigt definiera vem eller vilka det ir for AHA for att

lean principerna ska kunna nyttjas optimalt (jfr Radnor et al., 2012).

Sett utifrin AHA:s uppbyggnad finns det tva stora segment att ta med i beaktning dir
kundfokus skulle kunna skifta, vilket enligt Radnor et al. (2012) kan ge icke Onskvirda
effekter. De tvA segmenten, som inte dr unika for AHA utan ir en avgrinsning som styrs av
myndigheter, ir landside och airside. Sett utifrin de forhallanden som rader p4 AHA kommer
de som arbetar med turnaround-processer pd airside i kontakt med bade resenérer och
flygbolag. Personalen pa landside kommer déremot i storre utstrackning enbart i kontakt med
resenirer. AHA framstiller att de arbetar mot att utbilda personalen till multifunktionella
arbetare, en metod som kénns igen fran lean production och TPS (Womack & Jones, 2003;
Liker, 2009). Detta innebér att de ska kunna genomfora de flesta arbetsmoment pa flygplatsen
oberoende om de &dr pé airside eller landside. En medarbetare beskriver det nddvéndiga
samarbetet mellan airside och landside for att kunna matcha kundens behov som en véag dir
kunden stir pa ena sidan och personalen pd andra. For att hela tiden halla vagen i1 jamvikt

krivs det att personalen skiftar positioner och riktar fokus mot kunden.
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Utifran de konstateranden vi beskrivit hir ovan om en grinsdragning pd AHA och utifrdn vad
medarbetaren pd AHA siger om det grinsdverskridande arbetet finns det en viktig aspekt att
beakta: kundfokus lidngs vdrdekedjan. Som tidigare ndmnt har personalen frimst tva
intressenter som de mdter i det dagliga arbetet. Den tydliga grinsdragningen tillsammans med
att personal ibland byter position mellan airside och landside riktar ytterligare fokus mot
kundproblematiken. Det blir hir viktigt att analysera vad de olika formerna av kundfokus far
for implikationer pd arbetsmoment, alltsd mer pa en detaljnivd &n pd en Overgripande niva.
Kommer personal som byter mellan landside och airside dven byta kundfokus vid
overgangen? Kommer personal som samarbetar dver gransdragningen i konflikt om var fokus
och resurser bor riktas da eventuellt differentierade kundfokus rader? Bor ett skifte av
kundfokus ske? Att knyta samman dessa frdgor med personalens arbetsmoment blir en viktig
del i1 analysen av fOrutséttningarna for lean. May (2005) belyser ett par punkter som blir
viktiga forutsittningar for leans verkningsgrad p4 AHA och de handlar om att fokus bor riktas
mot mjukar virden och att information maste floda till rétt person, vid rétt tillfalle och 1 rétt
utformning. Det som May (2005) talar om gar att knyta an till diskussionen om kundfokus
och arbetsmoment tillsammans med Radnors et al. (2012) fynd frdn sjukhus. Sett utifrén
Radnors et al. (2012) slutsatser, om att fokus bor ldggas pa en gemensam definition av kund,
kanske ett liknande fokus #r av relevans i AHA:s fall. Féljaktligen, pa grund av kontextens
utformning, kan en diskussion om kundfokus lings virdekedjan kanske vara av storre vikt 4n
att titta pd huruvida en enskild kund kan definieras. For att skapa incitament till en
implementering av lean bor pdverkan pd arbetsuppgifter av kunddefinitionen ytterligare

undersokas och diskuteras utifran perspektivet kundfokus.

Sett till de arbetsmoment som ingér vid turnaround-processer, gillande SAS och Kullaflyg, ér
de parametrar som pédverkar arbetet och dess utformning frimst regler stillda fran
myndigheter och flygbolag. Ur en synvinkel kan vissa av dessa regler, exempelvis gillande
tankning, bagagehantering och forflyttning mellan landside och airside, eventuellt std i
konflikt med vissa verktyg och tankesétt som lean forordar (jfr Womack & Jones, 2003;
Womack, Jones & Roos, 2007; Liker, 2009). En instillning, som hinger samma med ovan
antagande, r att se pa dessa regler som hinder for hur turnaround-processer kan effektiviseras
eftersom vissa moment eventuellt skulle kunna genomforas snabbare utan specifika regler.
Motsatsen till detta forhallningssétt ar att se pa dessa regler som virdeskapande (jfr Womack
& Jones, 2003; May, 2005; Liker, 2009). Att se pa dessa regler som virdeskapande ar ett

antagande utan statistiska grunder om att ménga resenirer och medarbetare pa flygplanen
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vardesatter flygsdkerheten, speciellt efter terroristattackerna som skedde i USA den 11
september 2001. Att se pd dessa regler som vérdeskapande okar forutsdttningarna for att lean
kommer fungera i den givna kontexten eftersom filosofin inte kommer méta samma motstand.
Lean propagerar dock for att organisationen stdndigt ska utveckla metoder och arbetssitt
genom att stindigt jobba med forbéttringar (kaizen) precis som TPS (Womack & Jones, 2003;
Womack, Jones & Roos, 2007; Liker, 2009). Detta innebér att &ven om sékerhetsprocedurerna
ses som virdeskapande aktiviteter bor dem enligt lean filosofin fortfarande forbéttras (jfr
Womack & Jones, 2003; Womack, Jones & Roos, 2007; Liker, 2009). Detta &r nagot som kan
bli problematiskt da dessa procedurer dr styrda av externa faktorer. Den externa styrningen av
dessa procedurer finns det antagligen inte mycket som lean filosofin och dess verktyg kan

paverka.

Det finns en annan infallsvinkel att beakta géllande arbetsmomenten vid turnaround-processer
som utgér frdn mer mjuka vérden, instillningar, virdegrunder och mojliggorare (jfr May,
2005; Abdi et al., 2006; Hines et al., 2008; Liker, 2009; Radnor, 2009). Ménga forskare talar
om att det ofta ligger for mycket fokus pa de verktyg som hor till lean tdnkandet och for lite
fokus pa de stdndpunkter och virdegrunder som lean vilar pa (May, 2005; Abdi et al., 2006;
Hines et al., 2008; Liker, 2009; Radnor, 2009). Exempelvis propagerar May (2005) for en
revidering av virde och Radnor (2009) tillsammans med Hines et al. (2008) belyser i sina
modeller vikten av kulturella aspekter och méjliggorare. Om vi ser pd AHA:s nulige utifrn
de lean principer, som vissa kallar grunden (jfr Hines et al. 2008; Liker, 2009; Radnor, 2009),
dér fokus ligger p4 minniskor och beteenden ser vi positivt pd fOrutsdttningarna for en
implementering av lean. Detta eftersom de vérderingar och stdndpunkter som ovan ndmnda

forskare bendmner inte stér i konflikt med de regler som styr arbetet i turnaround-processer.

P4 en sddan liten flygplats som AHA ir, bade till fysisk storlek och till antal passagerare per
ar, blir det naturligt att funktioner som incheckning, sikerhetskontroll, av- och pastigning av
flygplan, samt flera andra funktioner ligger fysiskt néra varandra. Denna faktor kan skapa bra
forutsittningar for lean pdA AHA. Womack och Jones (2003) forordar att transparens kan vara
den viktigaste drivkraften till perfektion i ett lean-system. Storleken p4 AHA tillsammans med
arbetet mot en multifunktionell arbetare skapar goda forutsittningar for en bra transparens
inom AHA. Dessa tva faktorer i sig skapar dock inte perfektion utan det krivs att fler aspekter

fungerar tillsammans, som exempelvis kommunikation for att sprida kunskap och information
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om hur en eventuell lean-process kan utvecklas. Vi ser dock att utformningen av AHA bidrar

med positiva forutsdttningar for lean.

5.3 Inspirationsarbete
Abdi et al. (2006) talar, under den tredje punkten, i sin dynamiska modell om att foretag ska

jamfora erfarenheter, likheter och skillnader i verksamheten mot andra forebilder i1
servicesektorn for att kunna utveckla sin egen organisation. Denna utvirdering gir ut pa att
finna ett “bésta sdtt” som sedan dr implementerbart i den egna organisationen. Det finns en
liten minoritet av den nuvarande personalen pA AHA som har arbetat pa andra mindre skénska
flygplatser. Personerna i fraga berittade att de framfort synpunkter och fordndringsforslag i
arbetsuppgifter och ageranden men papekade samtidigt att deras forslag pa forbattringar inte
fatt ndgon storre genomslagskraft. Den minoritet av personalen som tidigare arbetat pa andra
flygplatser berdttade dven att vissa medarbetare har ett differentierat handlingssétt och
beteendemdonster till utveckling av flygplatsservicen. Det finns ett fatal personer som sténger
ute nya impulser och forédndringsforslag som kommer ifrdn den minoritetsgrupp som har
arbetserfarenhet pa andra skanska flygplatser. Utifrdn Abdis et al. (2006) inriktning pa att
hitta jaimforelser, likheter och skillnader med andra forebilder kan vi fastsla att AHA i
dagsldget motarbetar den hér typen av analysering som Abdi et al. (2006) forordar. Dagens
beteende och tankesdtt skapar déliga forutséttningar for att implementera lean enligt Abdis et

al. (2006) tredje punkt i sin dynamiska modell.

5.4 Summering

Att titta pé steg ett, tva och tre i Abdis. et al (2006) modell f6r implementering av lean inom
serviceorganisationer dr en bra sammanfattning av de premisser vi vill lyfta fram i analysen
av AHA. Precis som statuerat i det forsta steget i modellen som heter "lira” vill vi lyfta fram
att lean och de tankesétt som forknippas med lean maste anpassas till forutsdttningarna for
den givna kontexten pA AHA. Det blir alltsd viktigt att se till hur komplexiteten med kunden
kan 16sas pa bésta sitt, sett utifrdn flera perspektiv som arbetsmoment men dven sett ifran
intressenternas perspektiv. Om situationen pd AHA enbart betraktas utifrin lean productions
synvinkel, med mycket fokus pd verktyg och utan en anpassning av filosofin till kontexten
som flera forskare forordar (jfr May, 2005; Abdi et al, 2006; Radnor, 2009) ser
forutsdttningarna inte optimala ut. Men med en fokusering som har sin utgdng i forskning

géllande lean i serviceorganisationer (jfr May, 2005; Abdi et al., 2006; Hines et al., 2008;
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Radnor, 2009) och en fokusering pa viardegrunderna frdn lean production (jfr Womack &
Jones, 2003) finns det flera sitt att se pa forutsittningarna som kan ge en mer positiv bild av
forutsittningarna pd AHA. Att utgd fran dessa stindpunkter kan skapa goda forutsittningar
for att genomfora steg tva och skapa en drombild av lean service pA AHA som i sig kan skapa
bra forutséttningar. Steg tre i Abdis et al. (2006) modell diskuteras i stycket ovan och det visar
sig att det i nuldget motarbetas vilket skapar sdmre forutsédttningar for att lyckas med en

implementering, sett utifran Abdis et al. (2006) standpunkter.

Slutsatser

[ detta avsnitt presenteras de slutsatser som kan dras fran vdr analys i foregdende kapitel. Vi
har valt att dela upp slutsatsen i tre olika delar. Inledningsvis besvaras var fragestdllning
som Vi presenterade i inledningen. Ddrefter foljer en mer teoretisk diskussion ddr vi besvarar
vdrt syfte med uppsatsen. Avslutningsvis kommer presenteras ett bidrag till framtida forskning

och utveckling inom det aktuella omrddet.

6.1 Forutsittningar for lean i AHA:s turnaround-processer

I inledningen av den hér uppsatsen presenterade vi en fragestdllning som ar specifikt inriktad
pa en empirisk fallstudie pA AHA. Anledningen att vi framkastade en fragestillning som var
inriktad pd en empirisk fallstudie handlar om att skapa en bredare forstaelse for vilka
forutsittningar det finns for filosofin lean i en utvald serviceorganisation. Med hjélp av ett
teoretiskt ramverk som behandlade dels grundlidggande resonemang och antaganden kring
begreppet lean, men ocksa ett nyanserat synsitt som inriktades pa hur lean fungerar eller kan
implementeras i serviceorganisationer. Dérfor vill vi besvara foljande fragestillning: Vilka
forutsdttningar finns det for lean i arbetet med Angelholm Helsingborg Airports turnaround-

processer?

I vart empiriska avsnitt presenterade vi ett nulidge dver hur AHA:s turnaround-processer ir
uppbyggda och fungerar. Vi kan utifrdn var analys fastsla att det &r komplext att avgdra vem
AHA:s kund 4r. AHA har i dagsliget tva olika typer av kundgrupper/intressenter som pa olika
satt pdverkar forutséttningar for arbetet med lean. De olika kundgrupperna ar flygbolagen och
resendrerna. Radnor et al. (2012) betonar vikten av att definiera kunden och havdar att ett

differentierat kundperspektiv skapar en stor osdkerhet for att kunna skapa virde. Utifran
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Radnors et al. (2012) premisser och virderingar arbetar AHA i dagsliget emot den hir typen
av konstaterande. May (2005) menar att det inte finns nagot fardigt universellt lean-program
som kan appliceras rakt av. Mays (2005) teorier ligger dven linje med Abdis et al. (2006)
forsta fas i sin modell som gér ut pé att forsoka sammanfoga lean och anpassa den med sin
egen service. De hir pastaendena skapar kvalifikationer for flera kundgrupper och detta kan 1
sin tur ge forutsittningar for AHA att delvis ha ett differentierat kundfokus men ocksa ett
kombinerat. Utifrdn ovan ndmnda fOrutséttningar rader det meningsskiljaktigheter i arbetet
med att kunna faststilla vem den gemensamma kunden &r. P4 grund av den hir komplexa
stipulationen som foreligger blir det svart for AHA att specifikt se en slutkund. Vi anser dock
att det ir lite problematiskt ifall AHA inte inriktar och bestimmer sig for nigon av de tre

forhallningssitten.

Utifrdn de arbetsmoment och rutiner som finns pA AHA har vi kunnat urskilja en ytterligare
aspekt i arbetet kring kundproblematiken. Medarbetarnas multifunktionella arbete, det vill
sdga deras positionering och byte mellan landside och airside, kan skapa en osékerhet bland
personalen som gar ut 6ver kundfokuseringen och valet av kund. Detta flexibla arbetssitt, som
kinns igen fran lean production och TPS (jfr Womack & Jones, 2003; Liker, 2009) skapar
implikationer och fragor pé ett mer detaljerat plan som i sin tur paverkar forutséittningarna for
lean. May (2005) framhéver betydelsefulla villkor som inriktas pa en fokusering mot mjuka
vérden och att information méste floda till rétt personer, vid rétt tillfalle och i ritt utformning.
Vi finner genom att sammanfoga Mays (2005) tankar tillsammans med resultatet frain Radnors
et al. (2012) studier att fokus bor laggas pd hur definitionen av kund kan variera genom

virdekedjan. Detta kanske kan vara av storre vikt én att definiera en enskild kund.

En annan viktig punkt som vi belyste i analysdelen och som lag under rubriken arbetsmoment
moter lean handlar om hur regler stillda fran myndigheter och flybolag paverkar arbetet och
utformningen av AHA:s turaround-processer. Ett synsitt 4r att se pa de regler som styr
arbetsmomenten som icke vdrdeskapande. Utifran detta synsitt forsdmras forutsdttningarna
for lean da en véldigt stor del av alla aktiviteter kommer ses som icke virdeskapande aktiviter
som inte gér att eliminera. (jfr Womack & Jones, 2003; Womack, Jones & Roos, 2007; Liker,
2009). Detta eftersom de dr styrda av externa myndigheter och bolag. Det finns en
motséttning till det forhdllningsséttet som gar ut pé att se dessa regler som vardeskapande (jfr

Womack & Jones, 2003; May, 2005; Liker, 2009). I AHA:s fall ir det svart att forbéttra vissa
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virdeadderande aktiviteter med hjélp av lean filosofin och dess verktyg eftersom aktiviteterna

styrs av externa aktorer.

Vi har dven poingterat vikten av att se AHA:s arbete med turnaround-processer utifrdn mer
mjuka virden, som inrktas pa instéllningar, virdegrunder och mojliggérare (jfr May, 2005;
Abdi et al., 2006; Hines et al., 2008; Liker, 2009; Radnor, 2009). Dessa kulturella aspekter
som inriktar sig pd ménniskor och beteenden ir en positiv forutsittning som AHA borde se
som en fordel for en implementering av lean. P4 liknande stt borde Aven AHA inte stéinga ute
idéer och tankesitt som kan hdmtas i form av inspirationsarbete i samarbete med andra
flygplatser. Med hjélp av att hitta mjuka vdarden som &ndrar medarbetares beteenden och
virderingar tror vi dven att AHA kan motarbeta den utelimning av nya impulser och
fordndringsforslag som kommer fran de medarbetarna med tidigare arbetserfarenhet pa andra

flygplatser (jfr Abdi et al., 2006; Hines et al., 2008; Liker, 2009; Radnor, 2009).

Vi ser potential for AHA att arbeta med lean. Inte minst om vi ser till flygplatsens storlek och
utformning av multifunktionella arbetsuppgifter som skapar bra forutsdttningar f{or
transparens. Womack och Jones (2003) forordar transparens och hidvdar att det dr en av det

mest grundldggande drivkraften till perfektion i ett lean-system.

6.2 Resultat i forhallande till syfte
Syftet med denna uppsats var att ge ett bidrag till den pagéende diskussionen kring det

nyanserade begreppet lean inom servicesektorn.

Bidraget till den pagdende diskussionen kring det nyanserade begreppet lean inom
servicesektorn har uppnatts genom en fallstudie pd AHA som sedan analyserats och
diskuterats utifran ett antal teoretiska perspektiv. Genom denna diskussion har ett antal
slutsatser kunnat dras som syftar tillbaka, och svarar, pd var fragestéllning. De fynd vi har
kommit fram till gillande forutsittningarna for lean p4 AHA kan lyftas ut ur kontexten och
analyseras ur ett vidare perspektiv. Denna analys kan ses som en rost och ett bidrag i den

pagéende diskussionen kring lean inom servicesektorn.

Ett bidrag till diskussionen skapas genom att vi motiverar och ger véra asikter om vilka

forutsittningar lean har pA AHA utifran ett antal teorier och beskriver vad lean ér utifran olika
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perspektiv. Att vi finner, som diskuteras i foregdende avsnitt, att lean moter pa bade
forutséttningar for en effektiv implementering och utnyttjande men @ven ett visst motstand pa
AHA ser vi som ett bidrag till diskussionen om lean i servicesektorn. Vi ser att dven om de
slutsatser vi dragit dr forknippade med den specifika kontexten i denna fallstudie finns det
utrymme for generaliserbarhet sett ur ett bredare perspektiv. Vi kan se att ménga av attributen
for AHA kan aterkomma pé andra flygplatser med liknande storlek och struktur vilket gor att

en viss typ generaliserbarhet skapas.

Som vi presenterade i det teoretiska kapitlet och i vért analyskapitel har vi valt att samla ett
antal olika forskares asikter om lean. Vissa forskare &r mer inriktade pa hur lean bor anpassas
till servicesektorn och den specifika kontexten medans andra dr mer av asikten att lean
production fungerar att implementera i nuvarande form i serviceforetag. I var analys har vi
valt att anvidnda argument och metoder fran bdda dessa inriktningar for att analysera hur

forutsittningarna for lean ser ut pA AHA.

Den méngd av olika teorier gédllande hur lean ska, eller inte ska, anpassas till servicesektorn
blir 1 sig ett bevis pa att lean fortfarande &r en filosofi som inte befést sina grundidéer inom
servicesektorn. Vi ser en avsaknad av forskning i &mnet lean i den specifika kontexten vi har
tittat pa, vilket gor att vi ser pa var uppsats som en sprangbridda som kan vicka ytterligare
forskningstankar och nyfikenhet. Vi tror att det finns mycket att vinna genom ytterligare

forskning i &mnet, en punkt som vi nedan kommer diskutera.

6.3 Framtida forskning
Som vi tidigare ndmnt dr lean en forhdllandevis ung filosofi inom servicesektorn och

fortfarande omdebatterad géllande dess utformning och huruvida lean production
overhuvudtaget dr en filosofi som dr Oversdttningsbar till servicesektorn. Denna diskussion
gor att det finns manga olika intressanta aspekter att beréra med hjilp av forskning,
implementering och ett fortgdende anvindande av filosofin inom servicesektorn. I var uppsats
har avgrinsningen, som till stor del beror pa tiden vi har haft pa oss for genomforandet samt
begransningar i tillgang till filtet, orsakat att vissa intressanta punkter och aspekter géllande
dmnet har uteldmnats ur uppsatsen. De resultat vi har kommit fram till med hjilp av att

genomfora en fallstudie pa delar av en flygplats som dnnu inte har implementerat lean ser vi
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som en sprangbrida for vidare forskning. Nedan vill vi ge forslag pa aspekter att behandla och

utveckla i framtida forskning som vi genom vart arbete uppmérksammat som intressanta.

For framtida forskning inom de ramar vi har berort géllande lean i service hade det varit
onskvirt att under en langre period folja en implementering av lean pd en flygplats med
samma premisser som den vi beskrev i1 var uppsats. Att kartligga processen fore, under och
efter implementering kommer kunna ge en djupare forstéelse for hur filosofin lean kommer att
fungera 1 den givna kontexten. Att hir undersoka hur de fOrutsdttningar som vi tagit upp
kommer pédverka lean under och efter implementeringen hade varit intressant att studera. Vi
ser dven hir att ett bredare perspektiv dér hela flygplatsen och alla dess processer hade kunnat
ge en bredare och storre forstielse for vilka konsekvenser en implementering av lean kan

komma att fa.

Att dven undersoka konsekvenser gentemot resendrerna och flygbolagen hade varit 6nskvart
for en storre forstielse och for att kunna dra slutsatser som ar grundade pé en storre insamling
av data. Vidare ser vi att en jamforelse av en saddan fallstudie mellan olika sorters flygplatser
dér premisser som storlek och geografisk placering varierar skulle vara intressant. Dessa olika
premisser tror vi kan paverka forutsittningarna for sjdlva implementeringen och designen av

lean.
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Bilaga 1: Intervjuguide

Presentation

e Vilka vi dr och vart vi studerar.
* Syftet med intervjun.

* Intervjun kommer att anonymiseras och enbart anvédndas till var studie.

Information om den anstillde

*  Namn?

e Titel?

* Nir borjade du jobba pa flygplatsen?

* Hur lange har du jobbat pa den positionen du har idag?
* Hur ser organisationsstrukturen ut?

o Exempel: Chefer, mellanchefer och sa vidare

Arbetsuppgifter

* Vad ér en turnaround for dig?

¢ Vilken process jobbar du med idag?

¢ Har du samma arbetsuppgifter varje dag, eller varierar det?

* Beskriv i vilken ordning arbetsuppgifterna genomfors fran att ett plan landar tills det

aker igen?

* Vilka av dina arbetsuppgifter ir styrda av regler?

e Pé vilket sitt 4r dem styrda av regler, utveckla?

* Vilka samarbetar/interagerar du med i ditt arbete, och hur?

*  Hur erhélls information om nér plan landar/aker?

*  Hur ser informationsflodet ut?
o Informerar ni nagon ndr ni dr klara med era arbetsuppgifter?
o Information till/frdn pilot?

¢ Overlimning av information?

* Vad tycker du om utformningen av dina arbetsuppgifter?

* Har ni nigra uppsatta mal for effektivitet?

55



Lean

o Exempel: Hur ldang tid ett visst arbetsmoment fdr ta?
o Finns det nagra specifika mal for just din arbetsuppgift?
o Finns det gemensamma mdl?
Vad gor du efter planet har akt?
Har du fatt vara med och utforma arbetsprocesserna?
Ar det ndgon arbetsuppgift som du finner délig?
Finns det vissa omsténdigheter som gor att du behover fordndra dina arbetsuppgifter?
o Exempel: Ndr det kommer en rorelsehindrad person med planet
o Forklara hur processen ser annorlunda ut da?
Ser du nagra forbattringsmojligheter in dina arbetsuppgifter?
Ar det ndgon process du egentligen skulle vilja géra annorlunda men som hindras pga
regler?
Skulle du vilja rita upp de arbetsuppgifter och moment du genomf6r vid en ToR i den

ordning de genomfors?

Vem anser du ar flygplatsens kund?

Vem anser du dr kunden i den arbetsprocess du genomfor?

Avslutning

Har ni pa flygplatsen pratat ndgot om inforande av lean?
o Vad dr bakgrunden till eventuell implementering av lean?

Tycker du det dr ndgot vi har missat som du skulle vilja tillagga?
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Bilaga 2: Observationsschema for yrkesroller
Oppna, patagliga, kontextberoende, relevanta, fullstindiga, exakta och enkla att registrera.

Att tinka pa under observationen

Beskriv de olika momenten sé detaljerat som mdjligt.
Nér startar och nér avslutas de specifika momenten?
Vilka redskap anvénds?

Vilka interaktioner sker?

Sker det informationsutbyte som ar relevant for turnaround-processen?
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Bilaga 3: Observationsschema for samtliga processer

turnaround

Att tinka pa under observationen:

Nér startar och nér avslutas de specifika momenten?

Forsoka fa en helhetsbild 6ver processerna.

Fé& med flera moment istéllet for detaljer.

Vilka redskap anvénds?

Vilka interaktioner sker?

Sker det informationsutbyte som ar relevant for turnaround-processen?

Téanka pa saker som skilde sig fran yrkesrollerna.
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