Figur 9.3 Kim Rahbek Hansen, Sticks'n'Sushis grund==gger og CEQ

Case nr. 6: Sticks'n'Sushi

Sticks'n'Sushi var en af de ferste restauranter | Kebenhavn, der specialiserede sig
1 sushi og yakitori-sticks. Kaeden dbnede i 1994, og er grundlagt af Jens Rahbek
Hansen, Thor Andersen og Kim Rahbek Hansen.

Sticks'n'Sushi bestar i dag af nirestauranter 1 Storkebenhavn og mere end 400
ansatte af 15-16 forskellige nationaliteter. Ekspansionsplanerne gar i retning af ud-
landet. Der kommer muligvis endnu en restaurant | Kebenhavn. Provinsen er man
lidt tevende i forhold til pa trods af, at der faktisk er oprettet en Facebook-gruppe, der
"kra=ver”, at Sticks'n'Sushi &bner en restaurant i Arhus. Mélet er i hejere grad at &bne
restauranter i udlandet.

Selvom der er tale om en restaurantkzede, er der ikke tale om ni identiske re-
stauranter bygget over et stramt koncept og indrettet med udgangspunkt i en fast
manual. | stedet har man valgt at skabe forskellige indretninger og designs med re-
spekt for det lokale milje og for den lokale historie. For hos Sticks'n'Sushi mener man
ikke, at en keedeforretning nedvendigvis skal have et corporate design, hvor alt fra
interier og porcelzen til personaleuniformer og facadeskilte er ensartede. Pa den made
er det malet, at lokale g=ester kommer til at holde af deres "egen” lokale Sticks'n'Sushi.
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Forskellen pa indretningen i Sticks'n"Sushis restauranter er sadledes en meget bevidst
designstratesi.

Man startede med en ensartet indretning og farvevalg i de ferste to restauran-
ter men fandt, at det blev for kedeligt og ortodok st med en stram sammenhang | de-
signet. Man besluttede sig for, at man gerne ville bevare den samme gode stemning i
restauranterne, men samtidig "rode” lidt med sammenhzngen i designet. Det eneste
kraw man i dag har til ensartethed i designlinjen er udformningen af menukortet og
kommunikationsdesignet. Alt andet varierer.!™®

Selv om man hos Sticks'n"Sushi ikke nedvendigvis taler man om servicedesign,
er der ingen tvivl om, at der er tale om en virkksomhed med et meeet bevidst oe afkla-
ret forhold til service. Og om en virksomhed, der systematisk arbejder med processer,
vrdikeeder og flerdimensional service.1™

Pa Sticks'n'Sushis website slar restaurantkeeden fast, at man arbejder med
slowfood, og at man gennem rutiner og processer sikrer sig, at man kan holde tem-
poet og kvaliteten. Mange af disse arbejdsrutiner er i felge Sticks'n"Sushi udviklet ef-
ter rad fra kolleger, hvorefter de er tilpasset og foraedlet. Stidks'n'Sushi opfordrer alle
— medarbejdere og g=ster — til at sige til, hvis man har forslag til forbedringer. Fordi
Sticks'm"Sushi "..tror, at selv gode processer kan blive endnu bedra™.*®"

Men det helt afgerende element i Sticksn'Sushis servicestrategi er at ans=ette
de rigtize medarbejdere. Kim Rahbek Hansen bliver ofte af konkurmrenter spurst, hvor-
dan det kan vaere, at der er sd gode medarbejdere hos Stides'n'Sushi. Men Kim Rah-
bek Hansen mener, at han primeert anseetter gnde oz ordentlize mennesker, som han
derefter bruger betydelize ressourcer pa at uddanne. Se ogsa afsnit 13.3 om Emplo-
yee Management og "hire for attitude — train for service”.

"Selv gode processer kan blive endnu bedre”. — Kim Rahbek
Hansen'®!

Man har etableret Sticks'n"Sushi Academy med 32 forskellige kurser, der alle
afsluttes med prever og diplomer. Der findes en lang raskke "manualer” for de forskel-
lige jobfunktioner | keeden og der eksisterer et udviklingsprogram for alle medarbej-
dere i Sticks'n'Sushi, der reelt betyder, at den rette medarbejder i lebet af 10 ar kan
beveege sig fra "runner” til partner i Sticksn"Sushi.

Kim Rahbek Hansen er af den opfattelse, at kombinationen af ordentlige men-
nesker og faglig viden er grundlaget for at skabe "den gode stemning”, der i Kim Rah-
bek Hansens optik opsummerer, hvad god service er, og hvad Sticks'n"Sushi skal
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sta for. "Ordentlige mennesker” er i stand til at bega sig, de er lkke bange for at tale
med gzsterne og de kender deres besegelsestid. Den faglige viden — indsigt i sushi,
yakitori-stidks o sake, viden om japansk kultur etc. — medvirker til, at den enkelte
medarbejder feler sig pa hejde med situationen. Og dermed ikke er bange for at mede
g=sterne og deres spergsmal til menuen, drikkevarerne, sushi-handvaerket etc. Det
er denne selvsikkerhed, der for den enkelte medarbejder skaber rum til kreativitet og
maod til at improvisere. Eller kommer til udtryk i form af den "spendstighed”, der i felge
Kim Rahbek Hansen er medvirkende til, at Stidis'n'Sushi-medarbejderne er rigtig
gode til at aflaese geesterne. Og f.eks. pd en naturlig made fa afd=ekket, om g=esten har
spist pa en Sticks'n"Sushi-restaurant fer og kender de forskellize typer sushi.

P4 Sticks'n"Sushis website skriver restaurantkaden:

"Hos Sticks'n'Sushi ansesstter vi kun folk, der har store smil og
sma egoer. Vi gider hverken bruge tid eller arbejdsliv pa kolleger,
der ikke er kollegiale, eller pa dystise folk, der feler sig sa gode, at
de ger andre darlige i deres selskab. Vi ans=etter personer, der er
personligheder. Folk, der teenker VI frem for JEG. Det er jo heldigvis
sadan, at de mennesker, der kan se det seriese i deres fag og det
sjove i sig selv, det er dem, man holder mest af. Selvironi har i hvert
fald aldrig skreemt en kunde eller kollega veek. Det lyder frelst,
men er befriende. For det giver en hverdag med god stemning

i restauranten og lystig flejten ude fra kekkenet. Sadan er wvi.

Hos Sticks'n'Sushi er wi helt rundt pa gulvet — i ordets egentlige
forstand. Man kan ikke drive en restaurant, som emmer af varm
velkomst og god stemning, hvis man ikke konstant er ude pa
gulvet, henne ved bordene og tilbage igen. "Ingen skraek for bord
eller ord”, som vi siger pa personalemederne. Det betyder, at vi
tager veertsrollen alvorligt. Vi har eje pa bordene, og vi taler gerne
med vores geester. En personlig betjening kraever, at man kan
fornemme personen bag uniformen. Alt dette lyder instrueret,
men er det sa langt fra. Vi rekrutterer bare mennesker, som kan
den slags, fordi de synes, det er en fornejelse at forneje andre.

Sadan er vi.,™. 82
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Restauranter har muligvis ikke samme behov for Service Evidence, som andre
servicevirksomheder har. For g=sten er oplevelsen, den gode stemning, betjeningen,
maltidet, drikkevarerne etc. i sig selv tilstreskkeliz handgribelige. Ikke desto mindre
arbejder Sticks'n"Sushi meget konkret med fysiske elementer i restauranterne.

Det farste, Kim Rahbek Hansen fokuserede pa, var designet af menukortet:

"Det er jo det ferste, du far i hdnden, nar du kommer ind i en
restaurant. Det er lisesom en prisliste, som kunden beslutter sig
ud fra, sa det er et enormt vigtist redskab til kommunikation. Men
menukort var ofte fedtede og klistrede, selv pa fine restauranter,
og det undrede mig. Vi lavede | stedet menukortet om til et
mark edsferingsredskab, sa det ogsd fungerede som et visitkort,

som kunden kunne tage med hjem”. — Kim Rahbek Hansen'®*

Desuden har Sticks'n'Sushi lanceret en regkke produkter, som man kan kebe
uden nedvendigvis at spise i en af restauranterne. Der er f.eks. tale om flasker med
soja, misodip, wasabi og syltet ingefzer. Dette produktprogram har udviklet sigiretning
af et egentlist merchandise-program, da de seerlige, ofte humaristiske, T-shirts med
tekst og grafik, som serveringspersonalet gik med, blev s& populzere, at Sticks'n'Sushi
ogsd valgte at s=lge dem.

Endelig har Sticks'n'Sushi indfert, at nar g=sten far regningen, ligger den pa
en lille skal sammen med en lille sten. En sten der som regel har runde, blede former.
Selvom det egentlig ikke er meningen, er der mange g=ster, der tager stenen med
hjem som et lille minde om beseget. Stenen er | evrigt ikke japansk, og der star heller
ingen ting pa den. Den er s&dmznd samlet af Kim Rahbek Hansen selv ved stranden
pa Falster..

Selvom Stick s'n"Sushi ikke selv anvender begrebet servicedesign om etablering
af de savel interne som eksterne processer, vitksomheder har etableret, er der ingen
twivl om, at tilgangen til processerne netop har veeret baret af en klar servicedesign-
tilgang. Stidks'n'Sushi var blandt de ferste, der solgte take away via onlinebestilling.
Det kre=vede en betydelig it-investering samt en ny tilrettel=gzelse og organisering
af arbejdsrutinerne, hvilket rummer servicedesignelementer og -tankegans.

Nér serviceydelser varierer, kan det vaere nedvendigt, at medarbejdeme i en
virksomhed er udstyret med klare guidelines i forhold til, hvor meget eller lidt de ma
variere en ydelse. Nogle tillader en vis fleksibilitet og individuel tilpasning. Andre ope-
rerer med et meget begraenset spillerum for den enkelte medarbejder i forhold til kon-
ceptet. Hos Sticks'n'Sushi giver Kim Rahbek Hansen udtryk for, at han bedst kan lide
at spille fodbold p& en bane med knivskarpe sidelinjer, en dommer og to linjevostere i
stedet for "... kludebold | Feelledparken, hvor bagerste mand ma tage med haenderne™.
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Og at rammerne ger den enkelte til en bedre spiller, fordi vedkommende kender sin
egen rolle, kan koncentrere sig om spillet og kke skal bruge energi pa diskussioner
om, hvorvidt "bolden var ude”.

Gennem beseg pa& restauranterne, gennemsgang af tilgeengeligt materiale
og interview med Kim Rahbek Hansen kunne man umiddelbart fa det indtryk af
Sticks'n"Sushi, at virksomheden har en meget les organisation. Hvilket imidlertid ikke
er tilfaeldet. N=rmere tvaertimod. For hos Sticks'n'Sushi er den enkelte medarbejders
raderum i realiteten relativt begraenset | den forstand, at man allerede har forholdt sig
til en raekke scenarier og udfald og beskrevet holdninger til dem. Det betyder f.eks., at
ensker den enkelte medarbejder af en eller anden grund at udvise en vis gavmildhed
overfar en geest, skal dette bekraeftes af lederen af den enkelte restaurant. Og klager
kan modtages af den enkelte medarbejder, men skal handteres af lederen.

Figur 9.4 Sticks'n’Sushi pd Strandvejen i Hellerup.
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