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om verksamheten och dess arbetssitt.
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Sammanfattning

Bakgrund och problem

Tjanstesektorn, dir snabbmatsindustrin dr en betydande del, har pa den senare tiden okat i
betydelse. For snabbmatsrestauranger dr hog produktivitet och kvalitet viktigt for att vara
konkurrenskraftiga. Tidigare studier visar att det finns ett samband mellan dem och att de inte
gér att separera frdn varandra. Med andra ord finns det ett behov av att kunna kombinera hog
produktivitet och kvalitet pd snabbmatsrestauranger. Dock &r antalet studier som undersoker
hur snabbmatsrestauranger kan kombinera hég produktivitet och kvalitet mycket begransade.
Fram till studiens publiceringsdatum har forfattarna inte kunnat finna en enda studie som
undersoker detta.

Syfte
Studiens syfte &r att skapa forstaelse for hur snabbmatsrestauranger arbetar for kombinera
hog produktivitet och kvalitet.

Teoretisk referensram

Den teoretiska referensramen redogor for skillnader mellan produkter och tjdnster samt olika
tjdnstekategorier. Vidare presenteras begreppen produktivitet och kvalitet samt hur de
forhdller sig till varandra i tjanstesektorn. Slutligen presenteras métningar och en
sammanfattning av den teoretiska referensramen.

Metod

Studien har anvint sig av en kvalitativ metod i form av en fallstudie med en abduktiv
forskningsansats. Elva semistrukturerade intervjuer har genomforts med restaurangégare- och
chefer pa fallforetagets snabbmatsrestauranger i véstra och sodra Sverige.

Resultat och slutsats

I studien identifieras omrddena processer, planering och medarbetare som viktiga delar f6r
att uppnd en kombination av hog produktivitet och kvalitet pa snabbmatsrestauranger. For
processer dr rutiner samt bestdllningskiosker exempel pé konkreta verktyg de anvénder.
Vidare anvédnds verktygen budgetering och schemaldggning samt interna tévlingar for
omradena planering respektive medarbetare. Maitningar ligger till grund for samtliga
identifierade omraden och anvinds dven for att kontinuerligt utvirdera de olika omradena
samt dess verktyg.
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1 Inledning

Tjénstesektorn har vuxit markant sedan 1980-talet och stod &r 2014 for 73% av Sveriges BNP
(Eriksson, 2020). Baines, Lightfoot och Smart (2011) beskriver med begreppet servitization
hur foretag som tidigare enbart fokuserat pa produkter idag i allt storre utstrdckning dven
inkluderar tjinster i sina vdrdeerbjudanden. Med andra ord har det skett ett skifte frdn en
marknad centrerad kring produkter till en marknad dér tjénster far allt stérre betydelse.

Schmenner presenterade ar 1986 en modell for att kategorisera olika typer av tjinster, dven
kidnd som The Service Process Matrix. Modellen presenterar fyra kategorier av tjinster, vilka
ar professional service, service shop, service factory och mass service, som har varierande
grad av kundanpassning och arbetskraftsintensitet. Med utgangspunkt i Schmenners modell
kategoriseras studieobjektet i den hér studien, det vill sdga snabbmatsrestauranger, som
service factory. Aven Holweg, Davies, Meyer, Lawson och Schmenner (2018) klassificerar
snabbmatsrestauranger som service factory. Enligt Sena (2020) genererade den globala
snabbmatsindustrin intékter pa dver 570 miljarder amerikanska dollar ar 2020, vilket dr mer
4n vissa linders totala ekonomier. Ar 2015 stod snabbmatsindustrin i USA for 200 miljarder
amerikanska dollar, dir motsvarande siffra ar 1970 var 6 miljarder amerikanska dollar, vilket
visar snabbmatsrestaurangers 6kade betydelse for ekonomin.

Snabbmatsindustrin karaktériseras av hogt tempo och l14ga priser (Cheng, Chiu, Hu & Chang,
2011). For att snabbt kunna servera kunder, samt halla priser nere genom effektivt
resursutnyttjande, dr en hog produktivitet betydande for snabbmatsrestauranger. Detta styrks
av Calabrese (2012) som menar att produktivitet och kvalitet 4r de tvd huvudsakliga
framgangsfaktorerna for tjénsteforetag. Gronroos och Ojasalo (2004) definierar produktivitet
for tjénsteforetag som hur effektivt input av resurser omvandlas till ekonomiskt virde for
tjdnsteleverantdren och virde for kunden. Trots betydelsen av hog produktivitet dr dven
kvalitet en viktig faktor for att snabbmatsrestauranger ska kunna verka pa en marknad dér
konkurrensen dr hog. Reeves och Bednar (1994, s. 423) definierar kvalitet for tjénsteforetag
som formagan att “meet/[s] and/or exceed[s] a customer’s expectations”, alltsd att mota eller
overtrdffa kundens forvintningar.

Johnston (2005) lyfter dock fram svarigheterna med att definiera tjansters produktivitet och
kvalitet, da de att det rader 1ag konsensus bland akademiker for vad dessa begrepp faktiskt
innebér. Dessutom Okar komplexiteten av att produktivitet och kvalitet inom tjénstesektorn
interagerar med varandra. Eftersom tjdnster oftast produceras i samband med att den
levereras till kunden menar Eriksson (2020) att kunden ingar i1 processen dir produktivitet
skapas. Séledes blir det svart att separera kundens upplevelse, och dérav tjanstens kvalitet,
fran tjdnstens produktivitet.

1.1 Problematisering

Under 90-talet genomfordes forskning i Sverige om produktivitet och kvalitet samt relationen
mellan dem i tjanstesektorn. Larsson (1995) presenterade i sin litteraturstudie flera svenska



studier som pd olika sdtt undersokte sambandet mellan produktivitet och kvalitet. Larsson
kom fram till att frigan om huruvida hog produktivitet inom tjénstesektorn uppnis pé
bekostnad av kvalitet eller tvdartom fortfarande var aktuell, da det inte radde nagon konsensus
bland forskare vid den hidr tiden. Huruvida sambandet mellan produktivitet och kvalitet &r
positivt eller negativt, det vill siga om en hog grad av den ena faktorn innebir en hog eller
lag grad av den andra faktorn, rddde det oklarheter kring. Bjurek, Gustafsson, Kjulin och
Kérrby (1993) undersokte relationen och fann inga tydliga samband, da vissa resultat pekade
pa en positiv relation, medan andra foreslog en negativ sddan. Gummesson (1998) hdvdade
att det finns en positiv relation mellan produktivitet, kvalitet och lonsamhet inom
tjédnsteindustrin.

Trots de tidigare studier som presenterats ovan, menar Gronroos och Ojasalo (2004) att det
fortfarande finns begrinsad forskning om relationen mellan produktivitet och kvalitet inom
tjanstesektorn. Detta forklarar de dels med att modellerna inom tillverkningssektorn antar att
kvaliteten kan héllas konstant dd produktiviteten fordndras, dven kédnt som the constant
quality assumption. 1 tjanstesektorn dr detta 1 princip omojligt att dstadkomma, eftersom en
forandring 1 produktiviteten kommer att paverka kundens upplevda kvalitet. Med andra ord
menar de att tjdnsteproduktivitet och -kvalitet inte kan separeras. Dessutom antyder Gronroos
och Ojasalo att produktivitet paverkar kvalitet, snarare &n tvirtemot. Hér bor det dock
poéngteras att det inte finns nagon konsensus bland forskare for eventuella kausala samband.
Exempelvis undersoker Sao, Singh, Dixit, Pandey och Singh (2017) relationen mellan
produktivitet, kvalitet och kundndjdhet inom tjdnstesektorn och kommer fram till att
tjdnstekvalitet har en paverkan pé tjdnsteproduktivitet.

Trots de svenska studier som genomfGrdes pa 90-talet och the constant quality assumption
menar Calabrese (2012) att det fortfarande finns en konflikt bland akademiker huruvida det
finns en avvigning mellan produktivitet och kvalitet for tjanster. I sin studie utvecklar han
diskussionen och menar att ett tjinsteforetag kan ha hog produktivitet och 14g kvalitet eller
tviartom, men erbjuder forst effektiva tjinster nar graden av bada dessa parametrar dr hoga.
Med andra ord behdver tjidnsteforetag ha formdgan att kombinera hog produktivitet och
kvalitet for att vara konkurrenskraftiga. Utifran studien tar Calabrese fram en modell som
visar att relationen mellan produktivitet och -kvalitet inom tjdnstesektorn beror pé foretagets
organisatoriska- (teknologi, processer, affirsmodell etc.) samt mainskliga resurser
(kompetens, formégor, motivation etc.). Vidare menar Calabrese att vilken typ av resurs som
ar viktigast for att kombinera hog produktivitet och kvalitet beror pé vilken tjanstekategori en
organisation tillhér. For service factory, och dirmed snabbmatsrestauranger, ar
organisatoriska resurser de viktigaste.

Med andra ord ér forskare inom tjanstesektorn oeniga om ar huruvida det finns en positiv
eller negativ relation mellan produktivitet och kvalitet. Dessutom dr akademiker oense om ar
ifall det finns ndgon kausalt samband mellan produktivitet och kvalitet. Trots detta dr det
tydligt art det finns en koppling mellan produktivitet och kvalitet samt ett behov av att
kombinera dessa inom tjansteforetag. Fragan ar dock hur dessa begrepp kan kombineras.
Denna studies forfattare anser att antalet studier som undersoker Aur hog produktivitet och



kvalitet kan kombineras inom service factory i allmdnhet dr mycket begransade. Fram tills
publiceringsdatum har forfattarna inte kunnat finna en enda studie som undersoker detta
fenomen inom service factory och siledes inte heller pa snabbmatsrestauranger. Pa grund av
snabbmatsindustrins storlek samt snabbmatsrestaurangers utbredelse i samhéllet, dr det av
intresse att ta fram kunskap for hur de gor for att kombinera hog produktivitet och kvalitet.

Foljaktligen forvintas den hir studien kunna bidra med kunskap om hAur
snabbmatsrestauranger kombinerar hdg produktivitet och kvalitet. Mer specifikt forvéntas
studien ta fram kunskap om verktyg som snabbmatsrestauranger anvander for att kombinera
hog produktivitet och kvalitet 1 praktiken. Kunskapen dr framst av intresse for praktiker pé
snabbmatsrestauranger, till exempel restaurangédgare och -chefer. Som tidigare berdrt verkar
snabbmatsrestauranger i en bransch préiglad av hog konkurrens, dir snabb leverans till kund
och laga priser ar viktigt. For att vara konkurrenskraftiga pd en sddan marknad krivs en
kombination av hdg produktivitet och kvalitet. Séledes behover praktiker pé
snabbmatsrestauranger ha kunskap om Aur de kan arbeta for att uppnd en kombination av hog
produktivitet och kvalitet.

1.2 Syfte och fragestillning

Studiens syfte dr att skapa forstaelse for hur snabbmatsrestauranger arbetar for att uppna en
kombination av hog produktivitet och kvalitet. Utifrdn syftet formulerades foljande
fragestillning:

- Hur kombineras hog produktivitet och kvalitet pa snabbmatsrestauranger?



2 Teoretisk referensram

Den teoretiska referensramen redogdr forst for vésentliga skillnader mellan tjénster och
produkter for att sedan kategorisera olika typer av tjinster. Vidare presenteras begreppen
produktivitet och kvalitet samt relationen mellan dessa i tjdnstesektorn. Sedan introduceras
méitningar och slutligen presenteras en sammanfattning av den teoretiska referensramen.

2.1 Skillnader mellan tjanster och produkter

En tjanst skiljer sig frdn en fysisk produkt pd flera sitt. Parasuraman, Valarie, Zeithaml,
Leonard och Berry (1985) beskriver med hjilp av IHIP-modellen fyra skillnader. For det
forsta ar tjanster immateriella och nagot som utfors och inte ett fysiskt objekt. For det andra
varierar utforandet beroende pd bland annat utforare, kund och dag, vilket forsvérar
kvalitetskontroll och standardisering. Detta kan &ven ha konsekvenser for verksamhetens
produktivitet, d& Slack och Lewis (2017) menar att standardiserade processer leder till en
okad snabbhet och laga kostnader, vilket i sin tur resulterar i en 6kad produktivitet. For det
tredje menar Parasuraman et al. att produktion och konsumtion av tjanster dr oskiljaktiga,
eftersom tjinster utfors simultant med kopet. For det fjarde kan tjénster inte lagerhallas,
vilket forsvarar forsvarar mojligheten att planera verksamhetens kapacitet. Detta eftersom
den planerade kapaciteten behover 6verensstimma med den kapacitet som faktiskt behdvs for
en viss tidpunkt for att mota den faktiska efterfrdgan. Dérav dr tjansteforetag mer beroende av
att korrekt kunna prognostisera framtida efterfragan jamfort med rena produktforetag, di de
inte har ndgon buffert i form av lagerhéllning. Detta bekriftas av Slack och Lewis, som lyfter
fram den forvintade framtida efterfrdgan som en viktig variabel for att planera verksamhetens
kapacitet.

Vidare beskriver Eriksson (2020) hur mer traditionellt tillverkade produkter skapar vérde for
kunden forst efter det att produkten é&r tillverkad och levererad. I kontrast till denna process,
dédr material dr input, dr det for tjanster istallet kunden som &r input 1 processen. Ddrav menar
Eriksson att kunden har en roll i transformationsprocessen, antingen en aktiv eller passiv
sadan. Output frdn processen dr inte en vara som for en tillverkad produkt, utan snarare en
antingen ndjd eller missndjd kund. Detta kan till exempel illustreras av en en sjuk patient som
anldnder sjuk till sjukhuset och ldmnar frisk, eller en gést som kommer till en restaurang
hungrig och ldmnar mitt. For att sammanfatta stycket dr kunden en medproducent av vérde i
tjdnsteproduktion till skillnad fran en mottagare av vérde, som géller vid varuproduktion.

2.2 Olika typer av tjdnster

Schmenner (1986) presenterar en modell for att kategorisera olika typer av tjénster, dven
kdnd som The Service Process Matrix. Calabrese (2012) anvdnder modellen i sin studie for
att kategorisera tjdnster och hanvisar till flera forskare som har anvint Schmenners modell
sedan den publicerades, vilket visar pd modellens relevans trots sina hoga alder. Modellen
presenterar fyra olika typer av tjdnster, vilka dr professional service, service shop, service
factory och mass service. Den forstndmnda typen har hogst grad av kundanpassning samt



arbetskraftintensitet, vilket 4r den méangd arbetskraft som krévs per kund, och den sistnimnda
typen har ligst grad av bdda dessa parametrar. | professional service ingar hogkvalificerade
tjdnster som jurister, ldkare och arkitekter. I service shop ingér till exempel konventionella
restauranger och  bilreparatérer. Inom  service factory finns bland andra
snabbmatsrestauranger och lagprisflygbolag. Nér det kommer till mass service ingar bland
andra grossist- och detaljhandeln. I Figur 1 presenteras en adapterad version av The Service
Process Matrix (Holweg et al., 2018)

Process Process
tasks flow

High

Professional
service

Diverse &
complex

Intermittent

'y ry

Service shop

Service factory

Degree of customization

Mass service

Low

Repetitive & - High Low
simple Continuots J Labor intensity

Figur 1: Adapterad version av The Service Process Matrix fran Holweg et al. (2018).

2.3 Produktivitet

Holweg et al. (2018) definierar produktivitet som kvoten mellan output och input, vilket till
exempel kan utgdras av producerad kvantitet dividerat med antal timmar spenderade for att
producera den givna kvantiteten. Vidare hdvdar Gummesson (1998) att ju mer output en
organisation kan producera vid en given input, desto mer produktiva ér organisationen. Enligt
Krugman (1997) ar produktivitet ett av de viktigaste prestationsmatten for organisationer.
Gronroos och Ojasalo (2004) definierar produktivitet for tjdnsteforetag som hur effektivt
input av resurser omvandlas till ekonomiskt virde for tjansteleverantéren och vérde for
kunden. Calabrese (2012) menar att det vanligaste produktivitetsmattet inom tjdnstesektorn ar
arbetskraftsproduktivitet. For detta matt ger Calabrese exempel i form av forséljning dividerat
med antal arbetade timmar for att 4stadkomma den uppmatta forséljningen.

2.3.1 Skillnader mellan produktivitet for tjanster och produkter

Gronroos och Ojasalo (2004) menar att det inom tjdnstesektorn behdvs en mer avancerad
definition av produktivitet, som separerar den fran produktivitet i den mer traditionella
tillverkningsindustrin. Den fridmsta anledningen till detta ar the constant quality assumption,
vilket innebdr att kvaliteten antas vara konstant nédr produktiviteten fordndras. Antagandet
gors 1 tillverkningsindustrin men av olika anledningar inte gér det inte att applicera i samma
utstrackning pa tjanstesektorn. Bland annat menar Gronroos och Ojasalo att en fordndring i
produktivitet sannolikt kommer att paverka kundens upplevda kvalitet av tjansten. De ger
exempel 1 form av att tjansteforetag som har ett starkt fokus pa kostnadsnedskirningar och
saledes Okar sin produktivitet forr eller senare kommer att notera en forsimrad upplevd
kvalitet av tjansten som en konsekvens. Vidare menar Gummesson (1998) att produktiviteten



i tillverkningssektorn har forbittrats stadigt dver &ren medan tjdnstesektorn inte har sett
samma utveckling. Detta skulle kunna forklaras av Gronroos och Ojasalos argument om att
produktivitet inom tjdnstesektorn dr mer komplex &n produktivitet i tillverkningsindustrin och
att det sdledes kan vara svért att forbéttra.

Gronroos och Ojasalos (2004) argument forstirks av tidigare berdrda skillnader mellan
tjdnster och produkter. Till exempel menar Parasuraman et al. (1985) att produktionen och
konsumtionen av en tjinst sker simultant, till skillnad frdn en produkt som ofta forst tillverkas
och sedan lagerhalls innan den konsumeras. En tjénst kan dock inte lagras och saledes finns
ingen buffert mellan produktion och konsumtion. Dérav dr det svirt att separera kundens
upplevda kvalitet fran tjdnstens produktivitet. Vuorinen et al. (1998) presenterar en formel,
ekvation 1, som uttrycker att produktiviteten inte bara avgors av kvantiteten output relativt
input, utan tar ocksé kvaliteten av output och input 1 beaktning. Saledes ligger definitionen av
Vuorinen et al. i linje med Gronroos och Ojasalos definition och the constant quality
assumption. Med andra ord menar dessa forskare att produktivitet och kvalitet inom
tjdnstesektorn inte gér att separera fran varandra.

Quantity of output and Quality of output (1)
Quantity of input and Quality of input

Service productivity =

2.4 Kvalitet

Bergman och Klefsjo (2012, s. 23) definierar kvalitet som “En produkts kvalitet dr dess
formdga att tillfredsstilla, och helst overtrdffa, kundernas behov och forvintningar”. Att
tillfredsstilla kunden innebar alltsa att skapa vdrde for kunden. Kundens upplevda kvalitet av
en tjdnst paverkas bland annat av forvantningar och tidigare upplevelser av tjdnsten samt
foretaget som levererar den (Gremyr, Bergquist & Elg, 2020). Vidare menar Reeves och
Bednar (1994) att tidigare definitioner av kvalitet inte uppfyller de specifika kriterierna for
tjdnster som den tidigare berorda IHIP-modellen tar upp (Parasuraman et al., 1985). Dérav
kom Reeves och Bednar fram till foljande kompletterande definition av kvalitet for
tjdnsteforetag: “meet/s] and/or exceed[s] a customer’s expectations” (s. 423).

Tidigare har foretag antagits skapa virde for kunden genom att erbjuda tjénster och produkter
som 1 sig dr vdrdeskapande. Gronroos (2015) gar dock ifrédn detta da han presenterar en ny
syn pa viardeskapande och dirav kvalitet. Han menar att virde endast kan skapas av kunden 1
samband med anvédndning av produkten eller tjansten. Vidare delar Gronroos upp processen
for vardeskapande i tre sfarer; leverantorssfiren, den gemensamma sfiren samt kundsfiren. 1
leverantérssfdren kan foretaget skapa forutsattningar for vardeskapande och erbjuda stéd for
kunden. Den gemensamma sfdren syftar pa den del av processen da foretaget direkt
interagerar med kunden. | kundsfiren skapar kunden virde sjédlvstindigt fran leverantoren.
Som berort tidigare karaktériseras tjénster av att produktion och konsumtion av tjansten sker
simultant 1 interaktionen mellan tjdnsteforetaget och kunden (Parasuraman et al., 1985). I
Gronroos modell skapas alltsd varde for kunden, och dirav kvalitet, i kundsfiren samt den
gemensamma sfdaren. Vidare menar Lengnick-Hall (1996) att en organisation kan Oka



kvaliteten pa sina produkter och tjanster genom att involvera kunden genom hela den
virdeskapande processen, eftersom kundens behov d& blir tydligare och enklare kan
tillgodose. Hennes resonemang ligger dirmed i linje med Gronroos argument. Aven
Gummesson (1998) beskriver hur kunden paverkar kvaliteten 1 interaktionen med
tjdnsteleverantoren, det vill sdga organisationen som erbjuder tjénsten.

Med utgdngspunkt i definitionen av kvalitet av Bergman och Klefsjo (2012) tillsammans med
Gronroos (2015) modell for virdeskapande, dr alltsd kvalitet for tjansteforetag hogst
beroende av kunden och dennes personliga upplevelse samt uppfattning av tjansten. Vidare
kan foretag skapa forutsittningar for god kvalitet genom att erbjuda tjanster som
tillfredsstédller kundens behov och forvéantningar. Saledes kan inte foretaget pa egen hand
faststdlla vad god kvalitet innebir franskilt fran kunden. Ett lampligt verktyg for att forsta
kundens behov kan vara kundfeedback. Enligt Vuroinen et al. (1998) ar kundfeedback ett
vanligt sétt att kontrollera och méta kvalitet inom tjénstesektorn.

2.5 Relationen mellan produktivitet och kvalitet

Som berdrt tidigare géar det inte att separera produktivitet och kvalitet inom tjénstesektorn da
de &r beroende av varandra (Gronroos & Ojasalo, 2004; Vuorinen et al., 1998), vilket det
verkar rada en konsensus kring bland forskare. Dock verkar forskarna inte lika ense om
huruvida relationen mellan produktivitet och kvalitet dr positiv eller negativ. Calabrese
(2012) menar att det finns en konflikt bland forskare om huruvida det finns en avvigning
mellan produktivitet och kvalitet for tjanster. Bjurek et al. (1993) genomforde en studie dar
syftet var undersoka relationen mellan produktivitet och kvalitet inom tjidnstesektorn, men
inga tydliga samband kunde identifieras. Istédllet visar studien pa att bade en positiv alternativt
negativ relation &r mojlig. Vidare menar Gummesson (1998) att det inom tjanstesektorn
existerar en positiv relation mellan produktivitet, kvalitet och lonsamhet. Jones (1988) &
andra sidan, menar att det ofta finns en avviagning mellan produktivitet och kvalitet inom
tjanstesektorn, men att den inte alltid ar uppenbar.

Det har relativt nyligen genomforts flertalet studier som undersker sambandet mellan
produktivitet och kvalitet i tjanstesektorn. I en studie hos en bilforséljare- och verkstad
undersokte Sao et al. (2017) relationen mellan produktivitet, kvalitet och kundndjdhet.
Studien visar att kvalitet markbart paverkar produktivitet. Vidare studerade Rew, Jung och
Lovett (2020) relationen mellan kvalitet, produktivitet och kundndjdhet/tillfredsstéllelse 1
pure services, dir tjansteerbjudanden inom sjukvird, banker, forsdkringsbolag och
juristbyrder ingar. Studiens resultat visar pd en positiv relation mellan produktivitet och
kvalitet, d graden av innovation ar hog.

Calabrese (2012) utvecklar diskussionen och menar att ett tjénsteforetag kan ha hog
produktivitet och lag kvalitet eller tvirtom, men erbjuder forst effektiva tjanster nér graden av
bada dessa parametrar dr hoga. Studien visar att relationen mellan produktivitet och kvalitet
ar beroende av tjansteforetagets organisatoriska (teknologi, processer, affarsmodell etc.) och
ménskliga resurser (kompetens, formagor, motivation, etc). Medarbetares kompetens och
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formagor har dven av Slack och Lewis (2017) beskrivits som en viktig del i att kombinera
hog produktivitet och kvalitet. Detta da ju mer kunskap personalen har om en viss process,
desto snabbare kan processen utforas och till desto ldgre kostnad. Vidare menar de att en hog
kunskap om processerna leder till farre fel, vilket har positiva effekter pa kvaliteten.

Vidare hédvdar Calabrese (2012) att betydelsen av vardera resurs, for att uppna hog
produktivitet och kvalitet, beror pa vilken typ av tjdnsteforetag en organisation dr. Hér
anviander Calabrese Schmenners (1986) The Service Process Matrix och identifierar
manskliga resurser som viktigast for professional service och service shop medan
organisatoriska resurser dr viktigast for service factory och mass service. Nér det kommer till
snabbmatsindustrin, som ingér i tjénstekategorin service factory, ligger Jones (1988) teori i
linje med Calabreses pastdende om att framst organisatoriska resurser dr av stor betydelse.
Jones exemplifierar och visar att processteknologi, det vill sdga organisatoriska resurser, var
den frimsta anledningen till konkurrensfordelar inom snabbmatsindustrin i Storbritannien
under 1970-talet. Vidare menar Calabrese att inre motivation dr den mest effektfulla typen av
motivation for att uppna hdg produktivitet och kvalitet nir en organisation tillhor professional
service och service shop. For for service factory och mass service ér istillet yttre motivation
ar mer ldmpligt. Jerris (1999) menar mer allmént att motiverad personal presterar bittre,
vilket ligger i1 linje med Calabreses resonemang om att motivation dr viktigt for hog
produktivitet och kvalitet.

2.6 Mitningar

Power (2004) menar att all métning baseras pé olika klassificeringssystem vars syfte ér att
reducera verklighetens komplexitet och skapa en overblick av helheten. En viktig egenskap
métningar har dr att de ska vara replikerbara och oberoende av vem, var eller ndr de
genomfors. Vidare menar Power att grunden for en trovirdig méitning dr att den anses vara
fristdende och objektiv. For att detta ska vara mojligt krdvs darmed en viss grad av stabilitet
och repeterbarhet hos det som mitts. Dessutom hédvdar Power att anledningar till att foretag
méter dr for att kunna forbéttra och standardisera. Ytterligare en anledning &r att skapa
forstéelse for hur resurser pa bésta sitt ska allokeras for att skapa virde for kunden. Enligt
Vuroinen et al. (1998) ska det som avses métas vara sd representativt som mdjligt, ndgot som
avgors av métningarnas validitet och reliabilitet. Gremyr et al. (2020) beskriver métningar
som en central del 1 forbéttringsprogram som Quality Management Systems (OMS), Six
Sigma och Lean Production, vilka alla ér vanligt forekommande 1 organisationer.

Den milj6 manga organisationer verkar inom definieras sdllan av stabilitet och upprepning,
utan snarare av komplexitet och fordndring. Att sjdlva definitionen av méatning implicerar
stabilitet och repeterbarhet skapar diarfor ménga utmaningar vid métningar (Power, 2004),
inte minst for tjdnsteforetag. En av de karaktériserande egenskaperna for tjénster &r just att de
ar heterogena och dédrmed varierar fran person till person och dag till dag. Ytterligare faktorer
som gor det svart att mdta inom tjanstebranschen &r att tjdnsterna dr immateriella samt, som
tidigare berort i teorin, att produktion och konsumtion av tjinsten sker simultant
(Parasuraman et al., 1985). Det finns alltsd ingen fysisk produkt som maétningar av

11



produktivitet kan goras pa. Istéllet skapas tjansten i samproduktion mellan leverantdren
(foretaget som utfor tjansten) och konsumenten (Grénroos, 2015).

Flera forskare har kritiserat métningar och menar att métningar kan fa odnskade
konsekvenser om de inte r rétt utformade. Kerr (1975) visar 1 sin artikel pd flera exempel dir
det beteende som beldnas i olika sammanhang ocksa &r det som frimjas. Vidare skriver Kerr
att beloningssystemen i manga sammanhang &r utformade sd att det som belonas inte
nddvindigtvis dr det som faktiskt efterfrdgas. Han tar upp ett exempel med professorer pé
universitet. Professorerna utfor en tjdnst gentemot eleverna pa universitetet ndr de utbildar
dem, och diarmed dr universitet en typ av tjdnsteorganisation. Den andra delen av professorers
arbete dr att utfora forskning och skriva publikationer. Kerr menar att samhillet hoppas att
professorerna ska lagga lika stor vikt vid forsknings som vid undervisning, men belénar dock
framst forskning och publicerade artiklar. Beloningen ar 1 form av hogt anseende och status.
Anledningen till detta dr att undervisning dr abstrakt och svart att méta samt definiera medan
forskning kan mitas genom antal publikationer. Alltsd skapas fler incitament for professorer
att fokusera pé forskning snarare &n undervisning. Till grund f6r beloningssystem ligger
métningar och ddrmed dr det valet av vilka faktorer som méts som avgor vilka beteenden som
framjas 1 en organisation (Power, 2004).

Ett vdl utformat matt for att pa ett s& holistiskt sétt som mojligt mita kombinationen hog
produktivitet och kvalitet menar Gronroos och Ojasalo (2004) ér finansiella métt, ndrmare
bestimt de totala intdkterna dividerat med de totala kostnader. De menar att de totala
intdkterna kommer att paverkas kundens upplevda kvalitet och sdledes hidvdar de att detta
matt inte bara tar hdnsyn till produktivitet utan dven kvalitet.

2.7 Sammanfattning

I den teori som presenteras dr det tydligt att produktivitet och kvalitet inom tjénstesektorn
hinger ihop. Eftersom dessa begrepp ar beroende av varandra dr de svéra att separera och det
finns dérav ett behov av att kunna kombinera hog produktivitet och kvalitet. Till forfattarnas
vetskap aterfinns dock fa forklaringar i teorin till ~ur dessa kan kombineras, framfor allt inom
snabbmatsindustrin. Calabrese (2012) beror delvis dmnet 1 sin studie dir han beskriver vikten
av organisatoriska och ménskliga resurser samt hur dessa pdverkar organisationers
produktivitet och kvalitet beroende pa vilken typ av tjdnstekategori en organisation tillhor.
Forfattarna till den har rapporten menar dock att detta inte &r tillrdckligt for att besvara hur
snabbmatsrestauranger kombinerar hog produktivitet och kvalitet. Calabrese diskuterar
framst Overgripande faktorer som péverkar kombinationen kvalitet och produktivitet utan att
presentera konkreta verktyg pa hur de kan kombineras. Till exempel beskriver han vilken typ
av motivation som dr viktig for kombinationen, men inte sur den typen av motivation kan
stimuleras. Vidare menar Calabrese att organisatoriska resurser i form av processer dr viktiga
for tjanstekategorin service factory. Dock beskriver han inte hur dessa processer bor utformas
for att organisationer ska kunna uppna hog produktivitet och kvalitet.
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3 Metod

Metodavsnittet redogor for den valda undersokningsmetoden och forskningsansatsen samt val
av fall och fallforetag. Vidare diskuteras studiens datainsamlingsmetod, dess urval och
uppldgg samt hur den erhdllna primérdatan bearbetats och analyserats. Avslutningsvis
behandlas studiens forskningsetik samt -kvalitet.

3.1 Undersokningsmetod

Studien genomfordes med hjélp av en kvalitativ metod. En kvalitativ metod 4r lamplig for
studier som @mnar undersoka ett centralt fenomen och besvara breda fragor (Creswell &
Plano Clark, 2004). Fenomenet som studeras dr hur snabbmatsrestauranger kombinerar en
hog produktivitet och hog kvalitet. Detta innefattar de eventuella verktyg som ledare inom
snabbmatsrestauranger anvénder 1 sin verksamhet for att kombinera hdg produktivitet och
kvalitet. Vidare dr fragestillningen av beskrivande karaktir, dd den d&mnar redogora for hur
hog produktivitet och kvalitet kombineras, vilket gor en kvalitativ metod ldmplig (Lind,
2014). For att besvara studiens forskningsfriga samlades primirdata in genom intervjuer,
vilket genererade data i form av subjektiva berittelser och beskrivningar. Kvalitativa
metoders tolkande natur gor de vil lampade for komplexa fenomen da insamlad data far ett
djup och en nirhet till fenomenet pa ett annat sitt dn kvantitativa metoder (Blomkvist &
Hallin, 2015). Med utgangspunkt i detta ansags darfor en kvalitativ metod kunna ge en mer
nyanserad bild av hur hdg produktivitet och kvalitet kan kombineras inom
snabbmatsrestauranger. Lind beskriver hur den kvalitativa metodens subjektiva data vicker
frdgor om huruvida resultatet kan 6verforas till andra sammanhang och kontexter, vilket var
nagot som togs i beaktning vid val av metod. Fordelarna med en kvalitativ metod ansags i
denna studie Overvidga eventuella nackdelar och den mdjliga begrinsning av dverforbarhet
metoden frambringar. Vidare ansags det nodvindigt att skapa en djupare forstaelse for
fenomenet, med hjélp av en kvalitativ metod, for att kunna besvara studiens fragestillning.

Undersokningen valdes att genomforas i form av en fallstudie, da fallstudier fokuserar pa
djup snarare @n bredd (Gillberg & Norbick, 2020). Da studien dmnar att undersoka hur hog
produktivitet och kvalitet kan kombineras &r det viktigt att skapa en djupare forstaelse for
fenomenet. Detta kan jamforas med ifall studien exempelvis hade undersokt vilka
prestationsmatt som dr viktiga inom snabbmatsrestauranger, dir snarare bredd hade varit
viktigt for att identifiera flera olika prestationsmaétt. Till skillnad fran en sddan studie @mnar
den hir studien istillet att pa ett djupare plan forklara hur dessa prestationsmatt kan
kombineras. For studier dér fragestidllningen &r en hur-fraga ar fallstudier lampliga enligt Yin
(2003), vilket vidare styrker valet av studiens undersokningsmetod. Vidare valdes fallstudie
som metodologi da de dr vil lampade for sociala processer (Patel & Davidsson, 2011), vilket
det beskrivna fenomenet antas vara. Detta da processer inom snabbmatsrestauranger utfors av
manniskor for minniskor. Valet av fallstudie som undersokningsform paverkar studiens
overforbarhet och bredd da fenomenet, ndmligen hur hog produktivitet och kvalitet
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kombineras inom snabbmatsrestauranger, studeras i endast ett fall (Lind, 2014). Det ansdgs
dock viktigare att mer noggrant kunna undersoka ett fall @an flera mer dvergripande for att
kunna undersoka hur hog produktivitet och kvalitet kombineras pa snabbmatsrestauranger.
Detta for att erhalla ett djup i studien, vars betydelse har argumenterats fér ovan.

3.1.1 Forskningsansats

Forskningsansatsen som anvindes kan beskrivas som abduktiv. Detta da studiens empiriska
material insamlades parallellt med utformningen av det teoretiska ramverket (Patel &
Davidsson, 2011). Vidare menar Patel och Davidsson att en abduktiv forskningsansats tillater
att hypoteser formuleras parallellt med insamlandet av data. Detta var vél lampat for studien
da forfattarnas initiala kunskap om dmnet var begriansad och det ansags svart att i ett tidigt
skede formulera sannolika hypoteser. Forfattarna hade inledningsvis en viss bild av vilka
teorier som skulle kunna anvindas for att tillsammans med empirin besvara forskningsfragan.
I takt med att intervjuer genomfordes och forfattarnas forstaelse for amnet 6kade, utvidgades
dock bilden och ytterligare teorier samt litteratur adderades till studien. En abduktiv ansats
anvindes alltsa da utformningen av det teoretiska ramverket till viss del inleddes innan
insamling av primédrdata péaborjats och sedan fortsattes parallellt med att intervjuerna
genomfordes.

3.2 Valet av fall och fallforetag

Fenomenet, hur hog produktivitet och kvalitet kombineras, valdes att studeras pa
snabbmatsrestauranger och ar alltsd det fall som studeras. Detta d4 antagandet gors att
produktivitet &dr centralt 1 snabbmatsrestaurangers verksamheter och en killa till
konkurrensfordelar. Till exempel formodas en viktig anledning till att ménniskor besoker
snabbmatsrestauranger vara deras korta servicetider, vilket forutsitter hog produktivitet,
jamfort med dyrare restauranger dir denna faktor inte dr lika betydande. Det ansags déarfor
betydelsefullt att undersoka produktivitet i denna typ av verksamhet. Hog produktivitet kan
dock inte verka i franvaro av kvalitet utan kombinationen av de tva &r viktig pa just
snabbmatsrestauranger. Snabbmatsrestauranger verkar inom en konkurrensutsatt bransch med
flera aktorer och ifall kunden inte dr nojd med kvaliteten finns det flera andra alternativ.
Saledes kan snabbmatsrestauranger ses som ett bra exempel pa verksamheter dar
kombinationen av hog produktivitet och kvalitet dr en viktig framgingsfaktor och dr ddrmed
ett lampligt fall att studera fenomenet pa.

Undersokningen avgrinsades till en specifik restaurangkedja. Att endast studera en
restaurangkedja sags som en fordel da det skapade forutsittningar for att mer djupgéende
kunna studera hur hog produktivitet och kvalitet kan kombineras. Ytterligare en fordel &r att
det kan antas vara ldttare att jamfOra intervjuerna sinsemellan nédr samtliga respondenter
arbetar pa samma foretag. Den valda restaurangkedjan dr en hamburgerrestaurang och antogs
vara representativ for snabbmatsrestauranger, da kedjan dr en av Sveriges storsta
snabbmatsrestauranger samt vil utbredd i samhéllet. Siledes antogs fallforetaget ha mer
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utvecklade verktyg och rutiner for att kombinera hog produktivitet och kvalitet, jimfort med
mindre snabbmatsrestauranger. Valet av fallforetag bland de storre snabbmatsrestauranger i
Sverige gjordes dven genom ett bekvimlighetsurval (Patel & Davidsson, 2011), da forfattarna
initialt hade kontakter pa foretaget. Saledes var det ldttare att komma i kontakt med lampliga
personer pa fallforetaget. Ytterligare en anledning till att fallforetaget valdes var att det framst
var personer pa den undersokta restaurangkedjan som var villiga att medverka i studien nir
potentiella studieobjekt kontaktades initialt, alltsa ett sd kallat ja-sdgarurval (Blomkvist &
Hallin, 2015). Forfattarna hade dven tidigare erfarenheter fran fallforetaget vilket ytterligare
paverkade valet av fallforetag. Vidare tillimpades ett bekviamlighetsurval dven i val av
medverkande restauranger inom den undersokta restaurangkedjan, da de undersokta
snabbmatsrestauranger framst var beldgna 1 vistra samt sodra Sverige. Detta
bekviamlighetsurval gjordes da studiens forfattare ursprungligen kommer fran dessa delar av
landet, vilket gjorde dessa restauranger mer littillgéngliga.

Restaurangerna inom snabbmatsbranschen kan antas skilja sig mellan varandra bland annat
nir det kommer till antal restauranger och hur vil utbredda de &r i samhillet, vilket kan
paverka studiens Overforbarhet. Vidare &r forfattarna medvetna om att resultatens
representativitet minskar da studien begrinsas till endast en restaurangkedja och att dirmed
endast ett foretags perspektiv inkluderas. Det hade varit Onskvért att undersoka flera
snabbmatsrestauranger for att fa en mer omfattande bild av det undersokta problemet. Valet
att trots detta begrinsa studien till endast ett fallforetag togs pa grund av begrinsningar av tid
och andra resurser, men dven pa grund av de fordelar som tidigare presenterats.

3.3 Datainsamling

Sammanlagt genomfordes elva intervjuer vilket ansags vara tillrickligt for att kunna besvara
forskningsfragan. Detta styrks dven av Blomkvist och Hallin (2015), vilka menar att 10-15
intervjuer &r tillrdackligt ifall insamlad data dr mittad. Vidare ansdgs datan vara relativt mittad
redan efter nagra intervjuer och resterande intervjuer bekriftade frimst vad som sagts
tidigare. Detta styrkte ytterligare forfattarnas bild av att elva intervjuer var tillrackligt.

Det ansags under den radande coronapandemin inte lampligt att besoka flera olika
snabbmatsrestauranger fysiskt. For att sédkerhetsstdlla de intervjuades och forfattarnas
sikerhet, samt for att begriansa smittspridningen, genomfordes dirfér samtliga intervjuer per
telefon eller online via Zoom. Detta gjorde dock att forfattarna miste mojligheten att
observera respondenterna 1 deras dagliga omgivning samt hur verksamheten drivs 1
verkligheten vilket hade kunnat anvindas for ytterligare forsta det undersokta fenomenet.
Dock sags det inte som ett alternativ, under radande omstidndigheter, att besoka
restaurangerna fysiskt.

Majoriteten av intervjuerna spelades in, da samtycke gavs fran personerna som intervjuades,

och dessa intervjuer transkriberades sedan. Under de fatal intervjuer som inte spelades in
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fordes utforliga anteckningar vilka sedan renskrevs och granskades av bada forfattarna direkt
efter intervjuerna. Detta gjordes for att eventuellt kunna komplettera anteckningarna medan
intervjun fortfarande var farsk i minnet. Anteckningar fordes dven under de intervjuer som
spelades in. Det dr mojligt att de respondenter som valde att inte bli inspelade kidnde sig mer
fria och darfor kunde sidga saker de kanske inte annars hade sagt. Detta dr dock inte nigot
som uppfattades av forfattarna under dessa intervjuer da svaren vil Gverensstimde med
ovriga intervjuer och inga sirskilda skillnader identifierades. Bada forfattarna nirvarade vid
samtliga intervjuerna. Ansvaret over att stélla fragor respektive anteckna delades upp mellan
forfattarna och holls konstant under alla intervjuer. Detta for att hélla forhallandena under
intervjuerna sa lika som mojligt och didrmed ge alla intervjuobjekt liknande forutséttningar att
svara pa frigorna. Vidare ansags det skapa forutsittningar for en rittvis bild det undersokta
fenomenet.

3.3.1 Urval

Samtliga elva intervjuer genomfordes med restaurangigare samt restaurangchefer pa den
undersokta snabbmatskedjan. Restaurangégare och restaurangchefer valdes da de antogs ha
storre insikt 1 hur snabbmatsrestauranger arbetar for att kombinera hog produktivitet och
kvalitet. Att intervjua personer vilka innehar positioner som restaurangigare eller
restaurangchefer var alltsa ett strategiskt urval (Patel & Davidsson, 2011). Forsta intervjun
holls med en restaurangédgare och ordnades tack vare forfattarnas tidigare kontakter, ett sa
kallat bekviamlighetsurval (Patel & Davidsson, 2011). Via intervjun fick forfattarna kontakt
med ytterligare intervjuobjekt, alltsd ett sd kallat snobollsurval (Blomkvist & Hallin, 2015).
Som komplement till sndbollsurvalet, ringde forfattarna runt till olika snabbmatsrestauranger
i den undersokta kedjan. De personer, innehavande position av restaurangigare eller
restaurangchef, och som var villiga att stilla upp pa intervjuer, inkluderades i studien. Detta
beskriver Blomkvist och Hallin som ett ja-sdgarurval.

Tabell 1 presenterar samtliga respondenter och deras roll i verksamheten, kon, alder samt
antal ar i verksamheten. Som kan utlédsas i tabellen arbetade fyra av de intervjuade som
restaurangéigare och sju stycken som restaurangchefer. Vidare var samtliga restaurangégare
min medan fyra restaurangchefer var kvinnor och tre var min. De intervjuade
restaurangdgarna dr dldre och har lingre erfarenhet dn de intervjuade restaurangcheferna.
Respondenternas namn och vilken restaurangkedja de arbetar pa kommer att hallas anonyma
enligt 6verenskommelse med de som intervjuats. Vidare anses inte heller denna information
bidra till att besvara fragestillningen eller ha betydelse for fenomenet som studeras. Att
utlova anonymitet gjordes for att fi personerna som intervjuats att kdnna sig mer bekvima
samt skapa forutsittningar for att fa si drliga svar som mojligt (Patel & Davidsson, 2011).
Vidare upplevde forfattarna att det var enklare att fa personer att stidlla upp pa intervjuer nar
anonymitet utlovades. Detta troligtvis pa grund av att de som individer inte kommer att kunna
kopplas till studien och att de darfor kidnner sig mer sékra samt inte har nagot att forlora pa att
medverka. Lind (2014) menar att det dr av yttersta vikt att de individer som medverkar i
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undersokningar aldrig far paverkas negativt och att deras integritet ska skyddas. Att
anonymisera de som medverkar dr ett sitt att sdkerhetsstilla att detta uppfylls och ir
ytterligare en viktig anledning till att respondenternas namn och den restaurangkedja de
arbetar pad hélls anonyma i studien.

Tabell 1: Respondenter

Respondent Roll i verksamheten | Kon Alder (Ar) Ar i verksamheten
Respondent 1 | Restaurangégare Man 55-64 20-29
Respondent 2 | Restaurangégare Man 55-64 20-29
Respondent 3 | Restaurangégare Man 65+ 20-29
Respondent 4 | Restaurangégare Man 65+ 40+
Respondent 5 | Restaurangchef Man 20-29 5-10
Respondent 6 | Restaurangchef Kvinna | 20-29 5-10
Respondent 7 | Restaurangchef Kvinna | 20-29 10-15
Respondent 8 | Restaurangchef Man 30-39 10-15
Respondent 9 | Restaurangchef Kvinna | 30-39 15-20
Respondent 10 | Restaurangchef Kvinna | 30-39 10-15
Respondent 11 | Restaurangchef Man 30-39 10-15

En mojlig skillnad mellan dessa roller antogs vara att restaurangcheferna dr mer nira det
vardagliga operationella arbetet jimfort med &dgarna. Detta skulle kunna innebira att
restaurangcheferna har en bittre inblick i och forstaelse for den dagliga verksamheten inom
vardera snabbmatsrestaurang. Tvirtom antogs restaurangédgarna ha ett mer 6vergripande och
strategiskt ansvar. Den hir skillnaden skulle kunna innebéra att restaurangchefer arbetar mer
kortsiktigt medan restaurangigarnas arbete dr mer langsiktigt. Med andra ord antogs
restaurangchefer 16sa mer kortsiktiga problem som uppkommer under dagen medan
restaurangidgarna mer fokuserar pa langsiktiga problem som angar restaurangens framtid.
Ytterligare en skillnad mellan rollerna skulle kunna vara att restaurangigarna har ett mer
utpriglat intresse av de finansiella resultaten, medan restaurangcheferna kan antas ha ett
storre intresse for de processer som leder fram till det slutgiltiga finansiella resultatet. Detta
ligger 1 linje med tidigare argument om att restaurangcheferna dr mer involverad i det
vardagliga arbetet och saledes den dagliga arbetsmiljon ddr dessa processer utfors. De
berorda skillnaderna kan paverka de tva rollernas kunskap och infallsvinklar, vilket i sin tur
kan tidnkas paverka deras svar pa intervjufragor och dirmed resultatet. For att identifiera
dessa potentiella skillnader stdlldes samma fragor till savdl restaurangdgare som
restaurangchefer. Dock har samtliga restaurangigare lingre erfarenhet inom verksamheten
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jamfort med restaurangcheferna, vilket skulle kunna tala for att restaurangigarna har mer
omfattande kunskap om det undersokta fenomenet. Trots detta ser forfattarna svarigheter med
att jamfora restaurangidgarnas och restaurangchefernas kunskap pa detta sitt, eftersom de
enligt tidigare argument antas ha olika typer av kunskap. Med andra ord formodade
forfattarna att rollen i verksamheten har en storre betydelse for resultatet jaimfort med
arbetade ar i verksamheten, men dven kon och alder.

3.3.2 Uppléagg

Intervjuerna hade ett semistrukturerat upplidgg och teman samt intervjufragor forbereddes pa
forhand (Patel & Davidsson, 2011). Efter att tre av elva intervjuer genomforts uppdaterades
intervjuguiden nagot for att fortydliga vissa fragor samt ldagga till fragor vilka ansags
nodvindiga for att kunna besvara studiens fragestillning. Den slutgiltiga intervjuguiden
presenteras i Bilaga 1. Det semistrukturerade uppldagget mojliggjorde anpassning av fragornas
ordningsfoljd samt mojlighet till foljdfragor baserat pa vad personen som intervjuades
berittade (Blomkvist & Hallin, 2015). Detta gjorde intervjuerna mer naturliga och
konversationerna mer flytande. Det ansags viktigt att ge de intervjuade mojlighet att till viss
del sjdlva kunna styra innehall utan att ledas for mycket av intervjuaren. For att skapa
forutsittningar for och underldtta identifiering av monster valdes emellertid inte en helt
ostrukturerat uppldagg. Dock forsvarar det semistrukturerade uppligget jamforelse intervjuer
emellan (Blomkvist & Hallin, 2015) da intervjuernas innehall kan skilja sig mycket beroende
pa vilken riktning intervjun tar. Ett semistrukturerat uppligg ansdgs dock som en limplig
medelviag mellan ostrukturerade och helt strukturerade intervjuer. Detta da det mojliggor for
flexibilitet samtidigt som viss jimforelse kan goras.

De fyra teman intervjuerna utgick ifran var Produktivitet, Mdtningar av produktivitet,
Konsekvenser av produktivitetsmdtningar samt Konsekvenser av produktivitetsmdtningar pd
kvalitet. Varje tema innehall mellan tre till atta fragor var och behandlades i den ordning de
presenteras ovan. Temana och deras inbordes ordning valdes for att forst skapa en bredare
forstaelse for produktivitet och dess innebord for snabbmatsrestaurangerna. Att intervjuerna
inleddes med fragor om produktivitet och inte kvalitet berodde pa att produktivitet antogs ha
en mer central roll inom snabbmatsrestaurangers verksamhet i linje med tidigare resonemang
i delkapitel 3.2 Val av fall och fallforetag. Intervjufragorna gick sedan vidare till att behandla
mitningar av produktivitet da forfattarna ansag att mitningar vara ett viktigt verktyg for att
kombinera hog produktivitet och kvalitet. Detta da den mycket av den litteratur som samlades
in parallellt med intervjuerna fokuserade pa mitningar da kombinationen av produktivitet och
kvalitet diskuterades. Valet att fokusera pa just verktyget métningar i intervjuguiden kan ha
paverkat intervjuobjektens fokus pa mitningar. Detta kan i sin tur ha gjort att andra mojliga
verktyg inte identifierades och saledes paverkat resultatet. Ett mindre fokus pa méitningar
specifikt hade kunnat mojliggora att flera verktyg for hur hog produktivitet och kvalitet
kombineras hade kunnat identifieras, vilket hade varit fordelaktigt vid besvarandet av
fragestéllningen.
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Vidare stélldes fragor om kvalitet och dess innebord samt betydelse for verksamheten for att
skapa en initial forstaelse samt kunskap om kvalitet pd snabbmatsrestauranger. Fragorna i
intervjuguiden hade ett fokus pa hur intervjuobjekten uppfattar att produktivitet paverkar
kvalitet. Istdllet hade ett fokus pa hur restaurangigarna och restaurangchefer gor for att
kombinera hog produktivitet och kvalitet mer reflekterat studiens syfte och fragestillning.
Till exempel hade intervjufragorna i en storre utstrickning kunnat fokusera pa de verktyg
som verksamheten anvénder for att kombinera hog produktivitet och kvalitet. Ett sadant
upplidgg hade eventuellt bidragit till mer triaffsidker empirisk data.

Vidare inleddes samtliga intervjuer med nagra introducerande fragor om verksamheten och
den intervjuades befattning samt avslutades med fragor om rekommendationer pa vidare
intervjuobjekt och mojlighet till att stélla fragor. Avslutningsvis tillfragades de intervjuade
dven om rekommendationer om personer de ansag hade varit lampliga for vidare intervjuer,
detta som en del av snobollsurvalet (Blomkvist & Hallin, 2015).

3.3.3 Pilotintervju

Innan intervjuerna genomfordes i stor skala genomfordes en pilotintervju. Detta for att testa
den valda metoden generellt och intervjuernas upplidgg och fragor mer specifikt. Dessutom
genomfordes pilotintervjun for att 1 ett tidigt skede kunna uppticka eventuella problem med
den valda metoden (van Teijlingen & Hundley, 2001). Pilotintervjun genomfordes per telefon
med en restaurangédgare pa fallforetaget. Efter intervjun justerades intervjufrdgorna nagot.
Detta for att gora fragorna tydligare for kommande intervjuobjekt samt sékerhetsstilla att
frigorna fangade studiens syfte och skapade underlag for att kunna besvara studiens
fragestéllning.

3.4 Bearbetning och analys av data

Vid bearbetning av transkriberingar och utforliga anteckningar, fran de intervjuer som inte
spelats in, anvindes en metod som heter The Affinity Interrelationship Method och kallas
AIM-metoden, vilket &dr sa den hiddanefter kommer att bendmnas. Metoden ér initialt skapad
for att generera losningar for problem. Exempelvis kan den anvidndas for att analysera
kvalitativ data och sikra dess kvalitet (Aldnge, 2009). Saledes dr metoden vil lampad for den
hir studien, som undersoker kvalitativ data, men den har adapteras nagot for passa den
specifika studien. Vanligtvis anvidnder sig metoden av post-it-lappar i olika fiarger. Da
forfattarna inte kunde triffas i verkligheten under radande omsténdigheter anvindes istéllet
onlineplattformen Miro. Verktyget dr som en digital whiteboard och limpade sig vil for
studiens bearbetning och analys av data. Detta da forfattarna kunde arbeta gemensamt, trost
distans under radande pandemi, och anvénda digitala post-it-lappar (Miro, 2020).

Forsta steget i bearbetningen av datan innebar att forfattarna till den hér studien var for sig

gick igenom transkriberingar och anteckningar for att identifiera nyckelord i texterna (Hedin,
1996). Nyckelorden, alternativt korta meningar, antecknades pa digitala post-it-lappar i Miro.
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I enlighet med AIM metoden anvénde forfattarna sig av fargkodning déir genereringen av
nyckelord antecknades pa rosa post-it-lappar (Aldnge, 2009). Forfattarna upprepade sedan
samma process igen men denna gangen istéllet tillsammans. Genereringen av nyckelord
gjordes i tva steg for att ge bada forfattarna mojlighet att bidra lika mycket samt for att
sikerhetsstélla att allt relevant material fran intervjuerna togs upp. I nésta steg grupperades
nyckelorden ihop till teman dir lappar som ansags behandla liknande @mnen placerades
tillsammans. For varje gruppering i den forsta nivans kodningen skapades en sammanfattande
post-it-lapp for att sammanfatta grupperingens innehall. Till post-it-lapparna med
sammanfattande titlar anvindes blaa lappar. De lappar som inte ansags likna nagra andra eller
tillhéra nagon gruppering limnades kvar ensamma. Vidare genomfordes ytterligare en
gruppering, en andra nivans kodning, didr grupperingar fran de tidigare steget grupperades
ihop med antingen andra grupper eller ensamma lappar. Pa samma sitt som innan fick dven
dessa nya grupper sammanfattade titlar, men denna gingen pa gula post-it-lappar. Aven i
detta steg lamnades grupperingar (bla lappar) eller nyckelord (rosa lappar) som inte ansags
passa ihop med andra lappar kvar ensamma. I sista steget i bearbetningen av data placerades
grupperna fran andra kodningen och de kvarvarande ensamma lapparna forst i en cirkel.
Sedan analyserades inbordes forhallanden mellan dem genom att varje grupp eller ensam lapp
var for sig jamfordes med samtliga andra grupper eller lappar. Resultatet av detta arbetet

anvindes sedan som underlag for den vidare analysen i kapitel 5 Analys.

3.5 Etiska stillningstaganden

For att undvika etiska problem utgick studien fran de fyra etiska krav som presenteras av
Lind (2014). Medverkande i studien informerades om studiens syfte samt gavs mojlighet till
anonymitet och att ndr som kunna avbryta sitt deltagande. Intervjuerna spelades endast in ifall
samtycke gavs. Medverkande informerades dven om att allt insamlat material fOrvaras
oatkomligt for obehoriga samt att det forstors efter studiens avslut. Vidare gavs deltagarna
mojlighet att komplettera sina berittelser 1 efterhand och de erbjods dven forfattarnas
kontaktuppgifter for ytterligare fragor eller funderingar. De etiska stidllningstagandena ligger i
linje med de som presenteras av Hedin (1996).

3.6 Forskningskvalitet

Kvalitativa studiers forskningskvalitet kan enligt Lind (2014) beddmas utifrén studiens
autencitet, palitlighet och traffsikerhet. Lind beskriver autencitet som den insamlade datans
dkthet. Vidare beskriver han palitlighets som att studien &r genomford pa ett metodiskt satt
samt har kunnat granskats av externa parter. Triffsédkerhet avser huruvida underlaget faktiskt
undersoker det fenomen som studeras. Nagot som talar for studiens autencitet &r att allt
empiriskt material transkriberades i den mén det var mojligt, alltsd for de intervjuer som
spelades in, och alltsd har forfattarna kunnat utgd ifrdn respondenternas faktiska ord i
analysen. For att ytterligare Oka autenciteten aterges mycket av empirin 1 form av citat i
kapitel 4 Empiri. Att alla intervjuer inte spelades in kan dock ses som negativt. Detta
hanterades genom att fOrfattarna efter de intervjuerna omgaende renskrev och granskade
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anteckningarna fran intervjuerna tillsammans. I detta kapitel har studiens metod redovisas
utforligt for att genom transparens Oka studiens palitlighet. Vidare har dven arbetet granskats
av bade handledare och andra studenter, vilket vidare talar for en hog palitlighet. Slutligen
kan triaffsakerheten anses hog dé studiens empiri tillsammans med teori kunde besvara
fragestéillningen. Detta tyder pa att de intervjuer som genomforts har behandlat det problem
de avsett att gora. Dock bor det podngteras att tidigare framforda svagheter 1 intervjuguide
upplédgg, se delkapitel 3.3.2 Uppldigg, kan antas ha minskat studiens traffsikerhet nigot.
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4 Empiri

Foretaget gor métningar som sedan anvdnds som underlag vid utformandet av omradena
processer samt planering. Vidare ses omradet medarbetare som betydande for verksamheten
och hir betonas utbildning samt motivation som tva viktiga delar. Inom vardera av dessa
omraden identifierades verktyg som fallforetaget anvidnder for att kombinera hog
produktivitet och kvalitet. Med utgdngspunkt i1 det insamlade empiriska materialet, beskrivs i
detta kapitel samtliga omraden och de verktyg som identifierades under intervjuerna.

4.1 Métningar

Majoriteten av alla métningar som gors pa den undersdkta snabbmatsrestaurangen genomfors
med hjilp av restaurangernas kassasystemet samt stimplingsklocka och sker oavbrutet under
dagen. Enligt de intervjuade méter systemen det mesta som gér att mita, allt fran forsdljning 1
kronor eller antal produkter till tiden det tar att servera en gést. “Vi kan fa fram exakt
forsdljning for varje minut och timme” forklarar en av de intervjuade restaurangcheferna,
Respondent 8. Vidare styrks detta av en restaurangdgare, Respondent 3, som sa att “kassorna
rdaknar ut hur mycket vi sdlt och far dd en kostnad fér maten.” Alla mitningar finns
tillgédngliga i systemet och det dr sedan upp till varje restaurang att sjidlva vélja vilka variabler
de vill anvinda sig av. Under intervjuerna beskrivs det som att det dvergripande syftet med
métningarna som gors dr att forbdttra verksamheten och 1 sin tur bli mer 16nsamma. En
restaurangédgare, Respondent 1, forklarade att de méter produktivitet for att “skapa ett
framgdngsrikt foretag med bra lonsamhet och for att kunna utvecklas och véxa.”. Forbattring
och 1 sin tur I6nsamhet beskrevs 1 samtliga intervjuer som syftet med métningarna.

[ samtliga intervjuer identifierades loneprocent som det mest anvidnda mattet for att
kombinera hdg produktivitet och kvalitet. Loneprocent definieras som lonekostnad dividerat
med forsédljning, se ekvation 2. Mélet ar att hélla 16neprocenten nere och alltsd ha en lag
personalkostnad relativt forsdljningsintikter. “Lonen ska vara sa ldg som mojligt for att fa in
sa mycket pengar som mdojligt till restaurangen” menar en restaurangchef, Respondent 5.
Vidare menar en annan restaurangchef, Respondent 11, att det &r ett sitt att méta “pengar in
jamfort med pengar ut”. Andra matt flertalet av de intervjuade kollade pa for att bedoma
produktiviteten var servicetiden, alltsé den tid det tar fran det att géistens kvittot genererats till
att gésten serveras sin mat. Beroende pa restaurang sd var mélet var en servicetid under 120
till 180 sekunder.

t = Lonekostnad (2)

Loneprocen Forsiljning

4.2 Processer

De rutiner som beskriver hur fallforetagets processer ska genomfGras ér en viktig och central
del av verksamheten. En betydande process ér bestdllningskiosker, vilka blir allt vanligare
och nu anvinds pa alla de restauranger som ingér i studien.
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4.2.1 Rutiner

Majoriteten av de tillvigagangssitt och processer som anvinds pd hamburgerrestaurangerna
ar centralt definierade av den undersokta snabbmatskedjan. Ddrmed utfors de flesta
aktiviteter pd samma sitt pd samtliga restauranger, baserat pa centralt definierade rutiner.
Exempelvis ska hamburgarna tillagas och monteras likadant oavsett vem som gor dem eller
vart det sker. Vikten av att folja dessa rutiner podngterades av samtliga intervjuade och
ansags vara grunden for hog produktivitet samt kvalitet. En restaurangigare, Respondent 1,
menade att “... det dr viktigt att vi foljer vdra rutiner, gor vi det s serverar vi bra mat.”. Ater
till exemplet om hamburgaren, ifall hamburgaren tillagas enligt givna instruktioner menar de
intervjuade att den bade blir godare samt att det 1 slutinden minskar tillagningstiden. En
restaurangchef, Respondent 5, forklarade att medarbetarna ibland undrar varfor de maste gora
vissa rutiner pd just det sdttet och restaurangchefen menade dd att “...Gven fast det bara
handlar om fem sekunder sa gor det stor skillnad for gdstens helhetsupplevelse.”.

4.2.2 Bestillningskiosker

Alla som intervjuades arbetade pd eller dgde restauranger med kiosker dir gésten sjdlv lagger
in sin bestillning. I och med inférandet av dessa kiosker gors all mat nu pa bestillning och
forbereds inte langre i forvag vilket tidigare var fallet. Eftersom maten inte ldngre ligger
forberedd minskar risken for att mat behdver sldngas pa grund av att den blivit délig vilket
ansags positivt. “Vi ska inte servera gammal mat utan gora rdtt mdngd av allt” forklarade en
restaurangchef, Respondent 11. Vidare minskar dven risken att servera mat som inte &r
frasch. I och med att medarbetarna pd ménga restauranger inte lingre personligen tar emot
bestillningarna frn gésterna beskrev en restaurangchef, Respondent 9, det som extra viktigt
med bra service. Overlimningen av maten till gisten dr nu enda tillfillet di personalen
interagerar med gésten och det dr darfor viktigt att detta sker pé ett lugnt och trevligt sétt
menade restaurangchefen.

4.3 Planering

For att kombinera hog produktivitet och kvalitet &r planering en viktig del inom
verksamheten. Planeringen gors frimst med de tva verktygen budgetering och
schemaldggning, dir budgeten ligger till grund for schemaldggningen. Vid schemalédggning
tas dven medarbetarnas kunskap och erfarenhet 1 beaktning.

4.3.1 Budgetering

Budgetering framhélls under intervjuerna som ett viktigt verktyg i verksamheten. En
restaurangédgare, Respondent 2, forklarar att snabbmatsrestauranger verkar 1 en bransch med
laga marginaler och att det ddrmed dr av storsta vikt att halla nere kostnaderna. Vidare
beskrev ytterligare en restaurangigare, Respondent 1, att “Budgeten [...] dr nyckeln till
framgang”. Bilden delas av de andra som intervjuades och en restaurangchef, Respondent 6,
forklarade att dd verksamheten &r personalintensiv &r Ionekostnader den storsta
kostnadsposten. Séledes &dr det viktigt for verksamheten att pa forhand budgetera
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lonekostnader utefter prognostiserad forsdljning. Prognoser baseras pa tidigare ars data och
har stor betydelse for den operativa verksamheten, vilket beskrevs av en restaurangigare,
Respondent 3, som att “Prognoser dr nyckeln till verksamheten”. Vidare beskriver en
restaurangchef, Respondent 10, att de tittar pa foregdende ars siffror samt trender. Vid
budgetering anvénds det beskrivna mattet 16neprocent som ett krav for hur stor andel de
budgeterade lonekostnaderna ska utgora av den prognostiserade forsdljningen. Saledes
anvands budgetering for att halla nere lonekostnader och pé sé vis kunna vara l6nsamma i en
bransch med sma marginaler.

4.3.2 Schemalédggning

Ytterligare ett viktigt planeringsverktyg ar schemaldggning, dir medarbetare schemaldggs
utifran den budgeterade lonekostnaden. Trots betydelsen av laga kostnader, som tidigare
betonats, finns det en grians for hur mycket de kan pressas ner. Till exempel forklarade en
restaurangchef, Respondent 10, att ifall de schemaldgger for lite personal pa dagar eller under
timmar dd de av erfarenhet vet att & mycket gédster kommer det paverka medarbetarna
negativt. Samma restaurangchefen forklarade att “Kapar man personal kan det bli
Jjdttejobbigt att jobba och da vill folk inte vara kvar”. Detta da de &r for f4 som arbetar och
varje medarbetare behover utfora jobbet av flera personer samtidigt, vilket i sin tur leder till
missndjda anstillda, trots att det kanske inte syns pa den kortsiktiga forsdljningen. Hinner
inte medarbetarna med sitt arbete far gisterna vinta och ddrmed okar risken att gésterna i
framtiden véljer andra restauranger. En restaurangidgare, Respondent 4, &r inne pad samma
spdr och beskriver att ett kortsiktigt fokus pd att hélla nere kostnader kan paverka
restaurangens mojligheter till Ionsamhet och att né langsiktiga mal.

Vid schemaldggning tas dven medarbetarnas kompetens och erfarenhet i beaktning. Detta for
att sdkerhetsstilla att medarbetarnas kollektiva kunskap och erfarenhet ticker alla de omraden
som dr nodvéndiga for en fungerande daglig verksamhet. Vidare beskrev en restaurangigare,
Respondent 1, att produktiviteten sommaren 2020 var hogre d& de pa grund av minskad
efterfrdgan endast var 1 behov av att ta in erfaren personal . Sdledes behdvdes inte samma
mangd nyanstillda som de vanligtvis anvénder sig av under sommarmanaderna. Detta visar
pa att schemaldggningen inte endast kan baseras pd budgeterade lonekostnader, utan
personalens kunskap samt erfarenhet har ocksd en betydelse for att kombinera hog
produktivitet och kvalitet.

4.3.3 Justering av planering 1 realtid

Loneprocenten utvédrderas kontinuerligt under dagen for att sdkerhetsstélla att den méter de
prognoser som satts for dagen. Vidare betonar en restaurangédgare, Respondent 2, forméagan
att vara elastisk som grundliaggande, vilket konkret innebér att i realtid balansera de faktiska
kostnaderna mot de faktiska intdkterna. Genom att varje timme fOrsoka anpassa
lonekostnaden efter forsédljningen kan restaurangerna vara lonsamma. “Vi vill maximera vdr
vinst och jobbar mot det mdlet. Produktivitet slutar i lonsamhet” forklarade en annan
restaurangégare, Respondent 4. En restaurangchef, Respondent 7, beskrev att ifall
forsdljningen inte moter den prognostiserade nivdn kan restaurangchefer eller skiftledare
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justera Idneprocenten genom att friga medarbetare ifall de kan tidnka sig att avsluta sitt pass.
“Det dr sma marginaler, dr det lugnt kan man behova skicka hem folk”. Pa sa sétt minskar
lonekostnaden for timmen och didrmed ocksa 16neprocenten. Med andra ord justeras schemat
och antal schemalagda medarbetare forandras beroende pa den faktiska forsiljningen i realtid.

4.4 Medarbetare

I samtliga intervjuer beskrevs betydelsen av medarbetarnas kompetens for
snabbmatsrestaurangernas verksamheter. Det identifierades som en av de viktigaste
faktorerna for att kombinera hdg produktivitet och kvalitet. De intervjuade poédngterade
flertalet gdnger vikten av kunniga och motiverade medarbetare samt att “jobba med rdtt man
pa rdtt plats.” Vidare beskrev en restaurangigare, Respondent 1, att “du kan inte komma
undan, du maste bemanna rdtt.” For att kunna uppna en hog produktivitet krdvs det att
medarbetarna utbildas pa ritt sitt och alltsd har kunskap om pa vilket sdtt och varfor
uppgifter ska utforas. Vidare beskrev en restaurangégare, Respondent 3, att verksamhetens
kvalitet dr beroende av medarbetarnas kompetens.

For att ta till vara pd medarbetarnas kompetens identifierades motivation som en viktig
faktor. Ett verktyg som anvinds for att stimulera motivation dr interna tdvlingar for
medarbetarna. Syftet med tdvlingarna &r béade att 6ka medarbetarnas motivation samt
engagemang. Motivation ansags grundldggande och en restaurangchef, Respondent 5,
forklarade det som att “man far samma Ilon dven fast man springer langsamt”. Personen
menade da att ifall medarbetarna &r motiverade och “med pd tdget” anstringer de sig mer dn
icke motiverade medarbetare. Vidare beskriver en restaurangchef, Respondent 9, att de
anvénder sig av tdvlingar for att gora det roligare att jobba och for att “... tagga till teamen.”
Tévlingarna kan exempelvis gilla flest sdlda dippsaser pd en timme eller vilken lina i kdket
som arbetar snabbast. Oftast anordnas tivlingarna pd de enskilda restaurangerna, men de kan
dven arrangeras pa central niva. Ibland motiveras medarbetarna med priser, som biobiljetter
eller mat, men dven tévlingar utan materiella priser forekommer. Férutom en koppling mellan
prestation och beloningar inom verksamheten, som de interna tavlingarna utgér, finns det
dven en koppling mellan prestation och faktiskt 16nesdttning. Detta da det genomfors
medarbetarsamtal dir medarbetarna far betyg baserat pd prestation, varefter 16nen sedan
grundas. Denna koppling mellan finansiell beloning och prestation aterfinns dven for
restaurangcheferna 1 form av bonussystem. Ifall restaurangcheferna kan uppvisa goda
finansiella resultat for den restaurang de dr ansvariga for erhéller de bonusar.
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5 Analys

P& fallforetaget utfors kontinuerliga méitningar och dessa ligger sedan till grund for
organisationens processer samt planering. Vidare dr omradena processer, planering och
medarbetare viktiga for att kombinera hog produktivitet och kvalitet. Kapitlet kommer att
analysera samt konkretisera hur snabbmatsrestauranger arbetar med dessa omrdden och
tillhorande verktyg for att kombinera hog produktivitet och kvalitet.

5.1 Mitningar

Enligt empirin utfors méitningar konstant pa fallféretaget och den stora méngd data som finns
tillgédnglig 1 datasystemen anvédnds som underlag for att forbdttra verksamheten. Gremyr et al.
(2020) beskriver hur mitningar ir en forutsittning for forbittring i organisationer. Aven
Power (2004) menar att anledningar till att foretag utfor métningar &r for att kunna forbittra,
men ocksa att organisationer méater for att kunna standardisera processer. Under intervjuerna
framgick det tydligt att méitningar spelar en viktig roll vid utformningen samt
standardiseringen av verksamhetens processer och tillhoérande rutiner. Vidare menar Power
att mitningar dven anvinds for att skapa forstielse for hur resurser pa ett effektivt sétt bor
allokeras inom verksamheten. Pa fallféretaget anvinds mitningar pa liknande sétt och &r en
viktig del for organisationens planering och allokering av resurser, alltsa budgetering. Saledes
ligger mitningar till grund for fallforetagets processer och planering, vilka i sin tur skapar
forutséttningar for verksamheten att uppna en kombination av hog produktivitet och kvalitet.

Som berort 1 delkapitel 3.3.2 Uppldgg, lades vid utformningen av intervjuguiden ett stort
fokus pa métningar. Detta eftersom forfattarnas hypotes var att métningar &r ett viktig verktyg
for att kombinera hog produktivitet och kvalitet. Hypotesen om métningars betydelse for att
kombinera hdg produktivitet och kvalitet bekriftas delvis av empirin, men som beskrivet i
ovanstdende stycke visade det sig att mitningar snarare dr en forutsdttning for andra verktyg
snarare an ett verktyg 1 sig sjdlvt. Trots att métningar gavs ett stort fokus 1 intervjuguiden var
det inte ndgot som respondenterna fokuserade pa i ndgon storre utstrackning. Istéllet
fokuserade respondenterna pa flera andra viktiga delar for att kombinera hdg produktivitet
och kvalitet, alltsd omradena processer, planering och medarbetare. Med andra ord menar
forfattarna att méatningarnas fokus vid utformningen av intervjuguiden sannolikt inte har
paverkat mojligheten att besvara fragestdllningen, da flertalet omraden och verktyg kunde
identifieras.

5.2 Processer

Som studiens empiri visar anviander sig fallforetaget av rutiner, och ddrmed en hég grad av
standardisering. I teorin finns det tydliga férdelar med standardiserade processer. Enligt Slack
och Lewis (2017) bidrar standardiserade processer till en 6kad snabbhet och ldga kostnader,
vilket i sin tur leder till en 6kad produktivitet. Dock har inte fOrfattarna funnit samma
entydighet 1 teorin for hur rutiner leder till hog kvalitet. Kvalitet kan antas variera mellan
olika branscher och kundsegment, vilket far stod av Bergman och Klefsjo (2012) som menar
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att kvalitet definieras av kunden och baseras pé fOrvéntningar. I studiens sammanhang
innebér det att kunder inom snabbmatsindustrin definierar kvalitet annorlunda jamfort med
kunder pa restauranger inom de hogre prissegmenten. Kunder pad snabbmatsrestauranger
forvintar sig snabb leverans, laga priser och ett standardiserat koncept som inte varierar
mellan olika restauranger inom snabbmatskedjan. Sdledes bidrar en hog standardisering pa
snabbmatsrestauranger till att tillfredsstdlla kundens forviantningar och dirmed en hog
kvalitet. Med andra ord dr rutiner ett verktyg for att kombinera hog produktivitet och kvalitet
pa fallforetaget.

Ett exempel pa en process pa fallforetaget ar bestillningskiosker och dessa blir allt vanligare
pa fallforetagets olika restauranger. Jones visade redan ar 1988 pa betydelsen av
processteknologi for att kombinera hdg produktivitet och kvalitet. Aven senare studier, bland
annat Rew et al. (2020), lyfter fram hur innovativa processer kan anvindas for att kombinera
hog produktivitet och kvalitet. Pa fallforetaget skulle bestillningskioskerna kunna ses som en
sddan innovativ process. Som tidigare berort tillhor snabbmatsrestauranger tjanstekategorin
service factory (Holweg et al., 2018). Calabrese (2012) visar pa betydelsen av
processteknologi for att kombinera hog produktivitet och kvalitet inom den hir
tjanstekategorin. Med utgdngspunkt i teorin kan alltsd bestdllningskiosker tolkas som ett
effektivt verktyg for att kombinera hog produktivitet och kvalitet. I praktiken visar sig detta i
och med att bestidllningskioskerna gor att ordrar produceras pd bestillning, vilket enligt
respondenterna leder till fraschare mat. Detta kan i sin tur antas leda till ndjdare kunder och
dérav hog kvalitet. Vidare bidrar bestéllningskioskerna sannolikt till hog kvalitet eftersom
kunden pé ett flexibelt sitt kan skrdddarsy sin order efter specifika 6nskemal pa ett enklare
sdtt och pa sé sitt ka kundndjdheten. Att producera pé bestillning kan dven antas leda till en
mindre médngd matsvinn, vilket kan antas leda till hog produktivitet dd resurserna anvénds
mer effektivt. Dessutom kan det antas spara tid for kassapersonal nir kunderna sjélvstandigt
genomfor sina bestdllningar 1 bestédllningskioskerna, vilket i sin tur kan ténkas sénka
personalkostnader och séledes leda till en forhdjd produktivitet.

I delkapitel 3.3.1 Urval diskuterades eventuella skillnader mellan restaurangégares och
-chefers kunskap om processer och den operationella verksamheten. Detta var ndgot som
forfattarna misstinkte kunde paverka deras svar och saledes studiens empiriska material. Ett
argument som lyfts fram om varfor restaurangchefer skulle ha en hogre kunskap om
processerna ér att de arbetar nirmre den operationella verksamheten jamfort med dgare, som
jobbar mer strategiskt. Ett argument som framfordes mot att restaurangigarna skulle ha en
hogre kunskap om processerna dn restaurangcheferna var att dgarna i studiens urval hade
betydligt ldngre erfarenhet inom verksamheten jamfort med cheferna. Trots forfattarnas olika
hypoteser visade det sig att den faktiska skillnaden mellan respondenternas svar var 1ag och
inga tydliga skillnader gick att pavisa. Detta skulle kunna bero pa den hoga grad av
standardisering som identifierades 1 intervjuerna. Den hdga graden av standardisering kan
antas underlétta och sékerhetsstdlla att bdde dgare och chefer i stor utstrickning far samma
utbildning och kunskap. Vidare kan det tdnkas att eftersom samtliga respondenter har en
relativt lang erfarenhet inom verksamheten, innebdr det att de har en god kunskap om
verksamhetens processer. Till exempel hade de restaurangchefer som medverkade i studien
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minst fem ars erfarenhet i verksamheten och restaurangdgarna hade minst 20 ars erfarenhet i
verksamheten. Bade fem och 20 rs erfarenhet kan anses vara lang erfarenhet i en verksamhet
med hog grad av standardisering. Skillnaden mellan de tva rollernas tid 1 verksamheten tros
dérfor bli mindre betydande jamf{ort med verksamheter dir graden av standardisering ar 1agre.
Detta talar ddrmed for att sdvél dgarna som cheferna har skapat en betydande kunskap om
processerna, vilket alltsa skulle kunna forklara varfér samtliga respondenter, oavsett roll,
hade liknande kunskap om processerna och dess rutiner. Med andra ord kunde ingen
utmédrkande skillnad mellan respondenternas svar identifieras, vilket snabbmatsrestaurangers
hoga grad av standardisering troligen ar anledningen till.

5.3 Planering

I fallforetagets budgetering anvinds tidigare data fOr att prognostisera forséljning och pa sa
satt budgetera de Ionekostnader som krivs for att mota efterfrigan. Verksamhetens
tillvigagangssatt for att budgetera far stod i teorin. Bland annat lyfter Slack och Lewis (2017)
fram den forviantade framtida efterfragan som en viktig variabel for att planera verksamhetens
kapacitet. Vidare menar Power (2004) att métningar ligger till grund for att skapa forstaelse
for hur resurser péd basta sitt ska allokeras. Detta skulle kunna jimforas med hur fallforetaget
anviander historisk forsdljningsdata for att pad bista sdtt budgetera lonekostnader. Power
argumenterar for att resurser som allokeras pa ett effektivt sitt skapar virde for kunden och
saledes kan det antas leda till hog kvalitet. Genom att pa forhand budgetera och balansera
kostnader mot intdkter kan fallféretaget minska risken for att den planerade kapaciteten
avviker frén den kapacitet som krivs for att mota den faktiska efterfragan. Med andra ord ér
budgeteringen ett viktigt verktyg for att pd forhand balansera kostnader och intikter och pé sa
sétt skapa forutséttningar for att kunna kombinera hog produktivitet och kvalitet.

Vid schemaldggning Oversitts de budgeterade 16nekostnaderna till antal medarbetare och
personaltimmar som behdvs for att mota den forvintade efterfragan. Eftersom
schemaldggningen sédledes dr en forlingning av budgeteringen anvidnds dessa verktyg pa
liknande sdtt for skapa forutsdttningar for att kunna kombinera hog produktivitet och kvalitet.
Vad som skiljer schemaldggningen frdn budgeteringen dr att schemaldggning dven tar hinsyn
till medarbetarnas kunskap. Dirav sdkerhetsstiller schemaldggningen att den kunskap och
kompetens som kravs for att bedriva verksamheten finns tillginglig. Slack and Lewis (2017)
menar att ju mer kunskap personalen har om en viss process, desto snabbare kan processen
utforas och till desto ldgre kostnad. Detta leder 1 sin tur till en hég produktivitet. Vidare
menar de att en hog kunskap om processerna leder till farre fel, vilket i sin tur leder till hogre
kvalitet pd verksamhetens processer. Sdledes skapar schemalidggningen forutséttningar for att
kunna kombinera hog produktivitet och kvalitet, da den sékerstéller tillgangen till kompetens
i verksamheten.

Trots behovet av planering, vilket budgeteringen och schemaldggningen &r exempel pa,
kommer den forvintade forséljningen mer eller mindre avvika fran den faktiska efterfragan.
Detta eftersom savil budgeteringen som schemaldggningen endast dr baserad pa en prognos
och att det ddrmed rdder osdkerhet kring framtidens faktiska efterfrdgan. P4 grund av detta
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betonar respondenterna vikten av att kunna justera och anpassa planeringen i realtid efter den
faktiska efterfrdgan, och alltsd dr formdagan att vara elastisk viktig for fallforetaget. Om
fallforetaget till exempel schemalédgger for lite personal relativt den faktiska efterfragan kan
det innebira att de inte har den kapacitet som krivs for att mdta denna. Detta kan betyda att
fallforetaget inte kan leverera mat tillrdckligt snabbt eller i tillrackligt stor volym, vilket i sin
tur riskerar att leda till missndjda kunder och upplevd lag kvalitet. Omvént kan en for hog
schemalagd kapacitet relativt den faktiska efterfrigan innebéra att foretaget har for hoga
lonekostnader relativt forséljningen och att den total produktiviteten for verksamheten saledes
ar lag. Detta di input 1 form av kostnader &r hoga medan output i form av intékter halls
konstant, vilket leder till en 14g produktivitet (Holweg et al., 2018). Fallforetaget anviander sig
av mattet loneprocent for att relatera personalkostnader till intdkter och dirmed kontrollera
huruvida den prognostiserade efterfrigan Overensstimmer med den faktiska efterfragan.
Detta maéttet far stod av Gronroos och Ojasalo (2004) som menar att finansiella matt som
relaterar intdkter till kostnader dr ldmpliga for att utvdrdera kombinationen av produktivitet
och kvalitet. Genom att kontinuerligt utvirdera 16neprocenten kan fallforetaget sdkerstdlla att
en hog produktivitet uppratthéalls samtidigt som kvaliteten dr hég. For att nd en hog
produktivitet och kvalitet dr det alltsd viktigt att fallforetaget anpassar och justerar sin
schemalédggning kontinuerligt utifrdn 16neprocenten.

5.4 Medarbetare

Respondenterna pé fallforetaget betonade vikten av de anstillda och deras kompetens for att
kombinera hog produktivitet och kvalitet. Trots betydelsen av processer var det tydligt att
medarbetarna ansdgs ha storre betydelse for att kombinera hog produktivitet och kvalitet.
Med andra ord betonar respondenterna det som Calabrese (2012) bendmner som ménskliga
resurser snarare dn organisatoriska resurser. Vidare menar Calabrese att ménskliga och
organisatoriska resurser dr olika viktiga for att kombinera hog produktivitet och kvalitet
beroende pa vilken typ av tjidnst som foretaget erbjuder. For service factory, vilket ar den
tjanstekategori fallforetaget ingar i, dr organisatoriska resurser framst betydande. Detta styrks
av Jones (1988) som menar att processteknologi, alltsd organisatoriska resurser, var en viktig
konkurrensfordel inom snabbmatsindustrin under 1970-talet. Alltsé skiljer sig teorin fran hur
fallforetaget upplever betydelsen av vardera resurs dd respondenterna i1 kontrast till teorin
betonar vikten av ménskliga Over organisatoriska resurser. Studiens empiri behdver per
automatik inte betyda att snabbmatsrestaurangerna inte védrderar organisatoriska resurser lika
hogt som ménskliga resurser. Istdllet skulle det kunna vara sa att de tar for givet att dessa
resurser, till exempel teknologin i form av de olika maskinerna, fungerar felfritt. Ytterligare
en anledning till fallforetagets fokus pa ménskliga resurser kan ténkas vara att processer inte
skapar viarde for kunderna forrdn medarbetarna utfér dem, oavsett hur vildefinierade och
-utvecklade de dr. Detta kan é&ven forklara varfor fallforetaget betonar vikten av
medarbetarnas kompetens, dé ritt kunskap krévs for att kunna utféra processerna och dess
rutiner pa bésta mojliga sitt.

Fallforetaget incitament for medarbetarna att anvdnda sin kompetens. Som berdrt i empirin
motiveras medarbetarna med hjilp av interna tdvlingar, dir de kan vinna olika typer av priser.

29



Detta kan ses som en typ av yttre motivation, vilket enligt Calabrese (2012) dr en lamplig typ
av motivation for att kombinera hdg produktivitet och kvalitet inom service factory. Da
fallforetaget aktivt arbetar med att stimulera den typ av motivation som passar deras typ av
verksamhet, det vill séga service factory, skulle det kunna tala for en hog grad av motivation.
Att interna tdvlingar skulle kunna ge hog produktivitet styrks av Kerr (1975) som hédvdar att
det beteende som belonas ocksa &dr det beteende som frdmjas. Dessutom dr de interna
tavlingarna baserade pd méitningar av produktivitet, till exempel kvantitativa matt som antal
salda dippsdser per anstilld. De interna tdvlingarna kan darfér i sin tur antas oka
medarbetarnas fokus pa att arbeta produktivt och saledes produktiviteten. Detta ligger i linje
med Power (2004) som menar att det som méts 1 en organisation ocksd dr det beteende som
frimjas. D4 de interna tdvlingarna antas skapa en hdg produktivitet borde det medfora att
kunderna pd fallforetaget fir sin mat levererad snabbare pd grund av kortare tid mellan
bestillning och servering. Detta kan 1 sin tur antas bidra till h6g kundnéjdhet och darmed hog
kvalitet eftersom kundernas forvintningar pa snabb service kan moétas. Da de interna
tavlingarna anvinds for att motivera medarbetare, kan det tdnkas att motiverad personal
bemoter gister pa ett mer engagerat och trevligare sitt. Detta kan 1 sin tur tdnkas skapa
ndjdare kunder och séledes hog kvalitet, vilket styrks av att motiverade medarbetare enligt
Jerris (1999) presterar béttre. P4 snabbmatsrestauranger kan en bra prestation antas innebira
bittre service och ddrmed kvalitet for gésten. Med andra ord &r de interna tdvlingarna ett
verktyg for att kombinera hog produktivitet och kvalitet.

I delkapitel 3.3.7 Urval framforde forfattarna en hypotes om att restaurangégarna skulle ha ett
mer utpréglat finansiellt intresse jamfort med restaurangcheferna. Detta var inte nagot som
intervjuerna kunde bekrifta och saledes inget som speglades i studiens empiri. Anledningen
till detta skulle kunna vara att det finns bonussystem dir restaurangcheferna far bonusar
baserat pa restaurangens finansiella resultat. Detta kan i sin tur antas minska gapet mellan
dgarnas och chefernas intressen, da det for bada rollerna finns yttre motivation i form av
beloningar for att kombinera hog produktivitet och kvalitet.
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6 Slutsats

Studien dmnar besvara hur snabbmatsrestauranger kombinerar hog produktivitet och kvalitet.
I studien identifieras omradena processer, planering och medarbetare som viktiga delar for
att uppnd en kombination av hog produktivitet och kvalitet. Processer spelar en viktig roll i
verksamheten dér rutiner anvénds for att mojliggor snabba och korrekta processer samt gor
att de kan nd hog kvalitet och produktivitet. Bestdllningskioskerna ar ett exempel pa en
relativt ny process som det senaste fatt en 6kad betydelse for verksamhetens mojligheter att
kombinera hog produktivitet och kvalitet. Vidare skapar planering forutséttningar for att
kombinera hog produktivitet och kvalitet, dir verktygen de frdmst anvénder sig av ar
budgetering och schemaldggning. Medarbetarnas kompetens identifierades som en nyckel till
framgang och &r en del av dvriga omradena da bade planeringen och processerna utfors av
samt beror medarbetarna. Medarbetarna motiveras med hjilp av yttre incitament i form av
interna tivlingar diar goda prestationer belonas. Avslutningsvis dr matningar en forutsittning
for samtliga av de identifierade omrddena, vid s&vdl den initiala planeringen och
framtagningen av processer, som vid den kontinuerliga utviarderingen av dessa. Dessutom &r
mitningar viktiga for att motivera och utvdrdera medarbetarna. Med andra ord kombinerar
snabbmatsrestaurangen hodg produktivitet och kvalitet genom att med hjélp av métningar
planera, skapa standardiserade rutiner fOr processer samt motivera och utveckla
medarbetarnas kompetens. Den kontinuerliga utvirderingen &ar en viktig del 1 att
sakerhetsstélla att kombinationen av hog produktivitet och kvalitet upprétthalls.

Studiens resultat kan antas vara Overforbara till andra restauranger inom restaurangkedjan
med tanke pa att fallforetagets koncept och processer till hog grad ar standardiserade. Vidare
talar den hoga graden av standardisering inom snabbmatsindustrin som helhet for att
resultaten kan vara overforbara till snabbmatsrestauranger utanfor restaurangkedjan. Dock ér
studien endast utford pé ett fallforetag och alltsd en restaurangkedja. For att sdkerhetsstilla
resultatens applicerbarhet pd andra snabbmatskedjor och -restauranger hade ytterligare
studier behovts genomforas pd andra restaurangked;jor.

Kunskapen studien bidrar med &r viktig for praktiker, till exempel restaurangigare och
-chefer inom snabbmatsindustrin. Genom att forstd hur studiens fallféretag arbetar for att
kombinera hog produktivitet och kvalitet kan praktiker pa andra snabbmatsrestauranger ta
lairdom och inspireras av hur dessa kan kombineras. Séledes kan kunskapen anvindas for att
forbattra den egna verksamheten och ge mdjligheter till 6kad 16nsambhet.

Den hér studien har endast undersokt #Awur snabbmatsrestauranger kombinerar hog
produktivitet och kvalitet. Dock har studien inte undersokt vilken den optimala
kombinationen ér eller vilka av de identifierade omrédena och verktygen som pa bésta sitt
uppnar den optimala kombinationen. Med andra ord, ifall omradena och verktygen ar olika
effektiva och 1 s fall vilka av dem som dr mest ldmpliga for snabbmatsrestauranger. Detta
hade varit en intressant vidareutveckling av denna studien och hade kunnat vara ndgot vidare
studier skulle kunna undersoka.
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Bilagor
Bilaga 1: Intervjuteman och intervjufragor

Introduktion
1. Skulle du kunna presentera dig sjélv?
2. Hur skulle du beskriva din roll inom verksamheten?
3. Hur skulle du beskriva er verksamhet?

Produktivitet
4. Hur skulle du beskriva produktivitet 1 er verksamhet?
5. Vad skulle du séga att produktivitet har for betydelse for verksamheten?
6. Vad har ni for mal kopplade till produktivitet?
7. Hur arbetar ni for att uppné eventuella produktivitetsmal (eller nd hog produktivitet)?

Mitningar av produktivitet
8. Hur miter ni produktiviteten i verksamheten?
9. Vad ir syftet med att méta verksamhetens produktivitet?
10. Vilka variabler/faktorer tittar ni pd néir ni méter produktivitet?
11. Hur gor ni for att méita dessa produktivitets-variabler/faktorer?
12. Hur anvinder ni den data ni samlar in vid méitningar av produktivitet?
13. Vilka svarigheter kopplade till produktivitetsmétningar ser du?

Konsekvenser av produktivitetsmétningar
14. Hur tror du att produktivitetsmatningarna paverkar ert fokus pd produktivitet i ert
dagliga arbete?
15. Hur tror du att era métningar av produktivitet paverkar andra delar av verksamheten?
16. Skulle du kunna ge nagra exempel pa detta i er verksamhet?
17. Tror du att produktivitets-mdtningarna paverkar andra delar av verksamheten
negativt?

Konsekvenser pa kvalitet av produktivitetsmétningar
18. Vad innebér kvalitet 1 er verksamhet?
19. Vad skulle du sdga att kvalitet har for betydelse for verksamheten?
20. Hur tror du att mitningar av produktivitet paverkar kvaliteten pa er produktkvalitet
(relatera till fraga 18)?
21. Skulle du kunna ge nagra exempel pa detta i er verksamhet?
22. Hur tror du att métningar av produktivitet paverkar kvaliteten pa er service?
23. Skulle du kunna ge nagra exempel pa detta i er verksamhet?
24. Hur tror du att mitning av produktivitet paverkar géstens upplevelse?
25. Skulle du kunna ge nagra exempel pa detta i er verksamhet?

Ovrigt
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26. Har du nagra ovriga tankar/asikter om diskussionerna som har forts och begreppen
som har diskuterats?

27. Tips om liknande chefer att intervjua i Sverige, t.ex Goteborg? Tips pé kanaler att leta
1?

36



