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Sammanfattning

Ett kafébesdk &r en informell social handelse och utg6ér en social paus i
vardagen. Med dessa ord har Oddner (2003) klargjort for innebtrden av ett
kafébesok, eller?

For att vara specifik ar syftet med min studie att ta reda pa hur géasten upplever
ett kafébesok, samt ta reda pa om det &r nagon skillnad pa att besoka ett kafé
under eftermiddag och kvall. Malet med undersokningen &r att generera storre
kunskap om hur de fem maltidsaspekterna faktiskt utgor en viktig roll vad géller
gastens forvantningar och upplevelser. Ett flertal studier har visat pa att olika
faktorer paverkar och inverkar den enskilda individens satt att tolka och uppleva
en maltidssituation. Forskning som bland annat bedrivits pa Orebro Universitet
har saval inspirerat mig som manga andra att forska kring maltidens fem
aspekter. Varfor dessa aspekter faktiskt ar betydelsefulla for hur gésten upplever
en maltidssituation redogors i denna studie. For att besvara problemomradet har
jag bade gjort observationer och intervjuer pa fyra olika kaféer med respektive
atta olika respondenter. Studien visade att intervjurespondenterna insett att
samtliga av de fem maltidsaspekter varit tvungna att mer eller mindre samverka
med varandra, allt for att fa ett tillfredsstallt besok. Andra faktorer som ocksa
inverkade pa maltidsupplevelsen var saval synen, horseln som lukten och
smaken.

Nyckelord: Maltidens fem aspekter, kafé, gaster.



Bilaga 1, 2

Intervjuguide

Brukar du ga pa kafé?

Hur upplever du kafe X?

Vad anses om inredningen i rummet?

Vilka kanslor frambringar kafé X?

Da du besoker ett kafé gar du ensam eller gar du i séllskap?
Identifierar du dig med de andra gasterna?

Vad anser du om personalen?

Vilka &r dina tankar kring produktutbudet?

Asikter om den service du fatt?

Saknar du nagot (produkt, service eller nagon bekvamlighet)?
Tankar kring hygienen i kaféeet.

Identifierar du dig med kafékonceptet?

Tankar och kommentarer kring helheten (upplevelser och kénslor).
Valj de faktorer som kaféet bor uppfylla for att tillfredsstélla ditt besok.

Observationsschema

Rummet hur ser rummet ut inredningsmassigt, utseendemassigt. Utformningen av kafélokalen
ar det rymligt. Luktar det nagot speciellt &r det ljus, for hogt eller 1agt ljud, finns dekorationer.

Motet med personalen och de andra géasterna samt motet mellan personal, och gasterna
sinsemellan.

Hur ser gasterna ut, hur ar de kladda, &r det nagon specifik malgrupp som besoker kaféet,
vilka dialoger fors géasterna emellan.

Ar gésterna seridsa, oseridsa, avslappnade etc. Ar personalen och gasterna glad och trevliga.

Produkt hur ser sortimentet ut, har de ett brett utbud. Hur har produkten gestaltats och
presenterats, vad konsumerar gésterna

Styrsystemet, vad hander bakom scenen, erbjuds bra, snabb effektiv service. Ar personalen
uppmarksamma, hjélper de gasten, erbjuds alternativ, ar de trotta, glada, arga, sega. Har
personalen vardad kladsel, rena uniformer, ar de glada och hjalpsamma.

Atmosfaren vad ar det som erhalls, vilka paralleller kan géras mellan produkt och koncept,
hur &r stamningen, far man en helhetsbild eller upplevelse?
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1. Inledning

Maltider utgor ett av manniskans priméarbehov, att ata och dricka hor till vardagssysslorna.
Maltider har i alla tider varit motesplatser dar individer har for avsikt att traffas. Manniskan ar
en varelse som soker efter erfarenheter och upplevelser som gar bortom matupplevelsen.
Maltidsverksamheten ar en plats som i huvudsak anvéands for utspisning. Fran personalens
sida kravs det medvetenhet, det vill saga forstaelse for vad ett besok i en maltidsverksamhet
innebar for gasten. Egentligen handlar upplevelsen om en social och kulturell akt, som
avspeglar gastens livsstil och forvantan. Malet med upplevelsen &r att uppna ett
individanpassat valbehag och tillfredstallelse (Gustafsson, Ostrom, Johansson, & Mossberg,
2006). Det ar inte enbart maltiden som &r avgorande for att erhalla denna upplevelse, det finns
ytterligare ett par faktorer som enskilt eller tillsammans influerar pa tillfredsstallelsen.
Maltidsupplevelser paverkas av olika faktorer, de essentiella behandlas i denna skrift. En
framtidsinsats for alla som arbetar inom maltidsverksamheter &r att lyssna mer pa gasten,
darav intresset i att studera amnet. Bland annat kan upplevelsen paverkas indirekt eller direkt
av minimala detaljer sasom bekvamlighet, ljus, ljud, lukt och uppméarksam personal. | tidigare
studier har bland annat Gustafsson (2002) pavisat att platsen ar betydelsefull for hur den
enskilda gasten kommer att uppleva maltiden. Hansen (2005) har i sin studie ”Restaurant
meal experiences from customers’ perspective. A grounded theory approach” belyst det
Gustafsson konstaterat ovan, da han menar att identiska maltider som blivit serverade i olika
miljoer visat sig ha varierande effekt pa gastens upplevelse.

2. Bakgrund

Bakgrunden inleds med en skildring av 1600-talets kaféhistoria, for att darefter dverga till
tidigare studier om dagens kafékultur. Kapitlet fokuserar pa maltidens fem aspekter och gar
sedan over till en grundligare beskrivning av respektive delaspekt. Bakgrundskapitlet avslutas
med vilka faktorer som lockar gasten att besoka en maltidsverksamhet.

2.1 Historik
I avhandlingen “Kafékultur, kommunikation och grénser” skriven av Oddner (2003) har
forfattaren studerat hur gaster pa ett kafé upptrader, samtalar och korrelerar till varandra.

Forfattaren redogor for att Kafékulturen hade sin begynnelse under 1600-talet i sédra Europa.
Till en borjan var de sad kallade kaffehusen “politiska arenor”, det vill sdga en sorts
samlingsplats for konstnadrer och forfattare, dar endast valbargade personer kunde métas. | de
engelska kaffehusen diskuterades allt ifran politiska fragor till vetenskapliga hanseenden.
Under 1700-talet férandrades marknaden och det blev allt vanligare att inrikta sig mot olika
yrkesgrupper sasom militarer, sjoman, jurister och forfattare. I slutet av 1700-talet och under
1800-talet etablerades arbetarkaféer utifran en subkultur. Arbetarkaféernas marknad sag lite
annorlunda ut, férutom att rikta in sig mot arbetarklassen forsokte de liksom samtliga
kaffehus rikta marknaden mot 6vriga sociala system som teatrar, storre torg och kyrkor.



Med tiden blev arbetarkaféerna en lank mellan arbetarnas offentliga och privata liv. Darnast
kom differentieringen, da storleken pa séllskapen blev allt mindre. Under samma tid
askadliggjordes en stor forandring mellan den hogre och lagre klassen. Tidigt in pa 1800-talet
utvecklades den sa kallade eleganta “kafékulturen”, ocksa igenkand for “Wienerkaféer”.
Denna kultur kannetecknades av det nyklassiska konceptet, vilket oftast syntes pa inredningen
i kaféerna som bestod av speglar vars ramar utgjordes av gulddekorationer, vaggar prydda
med pampiga portratt, belysning bestaende av enorma kristall- och méssingskronor och
serviser av pomposa kakfat.

Oddner (2003) skildrar i sin avhandling att kafékulturen i Sverige tradde in under 1700-talets
borjan, dd i hamnstader. Kaffehusen var liksom i resterande Europa framst avsedda for
valbargade gifta mén eller ungkarlar. Servicen skottes av kvinnor och liksom i andra stader
blev kaffehusen i Sverige motesplatser for kulturella kretsar bland konstnérer, skribenter och
musiker. Under mitten av 1700-talet och bdrjan av 1800-talet uppstod ett antal kaffeférbud
och som konsekvens minskade kaffehusen. Detta hindrade manga som tidigare besokt
kaffehusen att dricka kaffe och bidrog till att spritdrickandet blev allt vanligare. Inte forran pa
1800-talets borjan kunde kvinnor gasta kaffehusen och da endast i manligt sallskap.

Idag har den politiska meningen férsvunnit fran kafélivet och blivit till ndgot av en sa kallad
”social paus” i det vardagliga livet. Ett kafébesok ar en sorts informell social handelse, vilket
infinner sig utanfor den vardagliga existensen medan man &r mitt i den (Oddner, 2003).

2. 2 Maltidens fem aspekter

Idén till maltidens fem aspekter ocksé kant som five aspect meal model® kom frn Michelin
Guidens utveckling och bedémning av hotell och restaurang. Denna modell har tillampats av
bland annat lektorer p& Orebro universitet, institutionen for restaurang- och maltidskunskap
och implementerats i olika former och foreteelse. DA FAMM introducerades ville bland annat
Gustafsson m.fl. (2006) fastsla behovet av hogre kunskap inom restaurangbranschen och
maltidsverksamheten. Malséttningen var att 6ka kunskapsstandarden och statusen bland alla
som arbetade inom maltidssektorn. Med hjalp av maltidens fem aspekter skulle prestationen
och antalet professionella inom yrkesomradet stiga, dessutom skulle den ”nya” standarden
innebara fodelsen av ett nytt forskningsomrade.

Maltidens fem aspekter bestdr av rummet, motet, produkten, styrsystemet och atmosfaren.
Atmosfaren ar den aspekt som enligt Gustafsson m.fl. (2006) har storst inverkan pa helheten.
Samtliga aspekter behandlas och forklaras utforligare nedan.

2.2.1 Rummet

Rummet ar den plats dar maltiden dger rum. Denna plats kan vara alltifran en skolmatsal till
ett mindre kafé. Rummet har till syfte att ge gasten ett intryck och kan med hjalp av
belysningen, moblerna och farger paverka hur personen som besoker rummet, tolkar och
upplever platsen. For att kunna utforma ett sa ideellt rum som mgjligt kravs kunskap kring
inredningsdesign till stilhistoria (Gustafsson m.fl., 2006).

! Five aspects meal model - FAMM



2.2.2M0otet

Motet behandlar kommunikationen mellan personal och gast, dessutom inkluderas
kommunikationen géaster sinsemellan, samt personalen dem emellan (Gustafsson, 2002).
Behovet av att ha vélutbildad personal &r viktigt for att ge gésten den service han eller hon ar
vardig (Gustafsson m.fl., 2006). Personalen bor kunna ge gésten service oavsett vem gasten &r
eller hur den beter sig gentemot dem och alla andra (Edwards, Meiselman, Edwards & Lesher,
2003).

2. 2. 3 Produkten

Produkten asyftar maltiden, det vill sdga fran den fas da inkoparen valt ut sina ravaror tills
kocken bearbetat livsmedlen och astadkommit ett kulinariskt verk, med hjalp av de kunskaper
han besitter, samt hans entusiasm och kreativitet (Gustafsson, 2002).

2. 2. 4 Styrsystemet

Med styrsystem avser Gustafsson (2002) den administrativa, ekonomiska samt all form av
reglemente som bor féljas upp i en maltidsverksamhet. Forfattaren konstaterar att inte en enda
maltid skulle kunna skapas utan att anvanda ett styrsystem.

Da FAMM introducerades havdade Gustafsson, m.fl., (2006) att styrsystemet endast berorde
den ekonomiska biten och att den skottes maskinellt, det vill sdga med hjélp av datorer. 1
FAMM har analysredskapet reviderats och fornyats. Ytterligare faktorer har lagts till och en
modernare version har blivit till. Styrsystemet sammanbinder bestyr som administrationen,
ekonomin, logistiken till policyn och lagar.

2. 2.5 Atmosfaren

Kombinationen av samtliga aspekter, det vill sdga rummet, motet, produkten och styrsystemet
kan tolkas som helheten och utgor maltidsverksamhetens atmosfdar. Den gestaltning
maltidsverksamheten uttrycker uppfattas av gasten som utifran det far en helhetshild och
avgor darefter den upplevda atmosfaren (Gustafsson, 2002). Helheten grundar sig pa samtliga
involverade aspekter, och paverkas dessutom indirekt av gastens sinnen sasom syn, horsel,
kansel, lukt- och smak (Gustafsson m.fl., 2006). Figuren nedan illustrerar hur samtliga
aspekter samverkar med varandra.

Atmosphere

Management Control
Room
Meeting
Product

Atmosphere
ataydsotuyy

System

Atmosphere

Figur 1. Five Aspects Meal Model. (Hamtad fran: Edwards & Gustafsson 2008, s 4-12).



2. 3 Upplevelserummet

Upplevelserummet &r ett begrepp som Mossberg (2003) anvénder sig av i boken "Att skapa
upplevelser — fran OK till WOW?”. Med upplevelserum menar forfattaren den fysiska
omgivningen, det vill sdga den plats dar tjanster produceras, levereras och konsumeras. Att
bygga ut ett rum genom anvandningen av kvalificerad kunskap kallas for ”servicescape”. For
att forstd vad servicescape ar har Mossberg (2003) tagit hjélp av den nordamerikanske
forskaren Bitner som i sin forskning klargjort betydelsen av begreppet. Servicescape ar i stora
drag, det som pa svenska kallas for upplevelserummet, det vill séga den fysiska platsen dar
tjanster tagit plats och askadliggjorts. Valplanerat och genomtankt arbete med servicecape kan
ge goda resultat bade for gasten och verksamheten. En trevlig och tilltalande maltidsmiljé kan
a ena sidan gynna verksamheten da gasten konsumerar mer, & andra sidan mojliggor detta en
kansla av trygghet hos den anstéllde (Mossberg, 2003).

Mossberg (2003) har &ven refererat till Belk som indelat upplevelserummet i tre delar:
atmosfariska faktorer, designfaktorer och sociala faktorer. Atmosfariska faktorer ar
exempelvis temperatur och ljudnivaer som blir markbara da de 6verstiger det normala. Oftast
uppmarksammas inte behagliga temperaturer av gasterna. Designfaktorer innefattar de synliga
detaljerna sasom planlésningen, méblerna och ljuset. Individerna i rummet, bade personal och
gaster inkluderas i den sociala faktorn. De faktorer som inverkar pa sjalvaste upplevelsen ar
allt ifran trangsel i lokalen till personalens attityd gentemot gasten eller resterande individers
beteende. Det sdgs att konceptet ar avgorande for valet av maltidsplats. Oftast forknippas
inredningen och platsen ihop med den erbjudna produkten, denna tolkas vidare av géasten som
uppfattar och domer maltiden. Farger i rummet ar betydelsefullt for gastens visuella intryck,
det &r darfor viktigt att fargerna harmoniserar med varandra och passar in i konceptet
(Hansen, 2005).

2. 4 Servicemotet

Servicemotet betraktas som en teaterforestallning, dér gésterna ses som symbolanvéndare och
maltidsplatsen som en scen. | detta synsatt gar det att skilja pa “frontstage” och "backstage”.
Det sociala beteendet bland personalen har undersokts och det som pavisades var att de beter
sig annorlunda vid géstens narvaro @n hur de agerar sinsemellan. Det forhallningssatt
personalen har gentemot andra géaster &r inte heller lika utan skiljer sig fran gast till gast. Det
ar viktigt for personalen att urskilja vilken grupp gasten tillhor, eftersom gasterna raknar med
ett annorlunda serviceméte beroende pa vem de ar. Stamgaster har oftast en tendens att vilja
ha personligare service. De forvantar sig ocksa att personalen ska veta vad de tankt bestalla,
detta eftersom de besokt platsen flera ganger och anser att personalen borde ha
uppmarksammat det. Till skillnad fran de nya gésterna som det agnas mindre tid at &n
stamgasterna (Mossberg, 2003).

Gasten kan fa en positiv upplevelse da personalen visar den engagemang och vad de
beharskar under servicemoétets gang (Mossberg, 2003). Olika typer av kontroll kan utdvas,
exempelvis fysisk kontroll dar servitrisen leder gésten till dennes bord eller kontroll genom
ledarskap vilket kan innebdéra att servitrisen innehar goda kunskaper inom mat och vin och
kan ge gasten rekommendationer. Ett annat sétt for en forhéjd upplevelse kan vara att 6ka
gastens kontroll i servicemdtet. Detta med hjélp av beteendemassig kontroll, da gasten far
mojligheten till 6kad valmojlighet i servicemotet. Detta kan vara allt ifran att fa lov att vélja
sitt bord till ett 6kat ansvar sasom att sjalv fa bara med sig maltiden och drycken till bordet
och efter att ha &tit, duka av.



Betalningsprocessen &r en del av servicemotet och sker mellan gést och personal (Hansen,
2005). Studier har pavisat att betalningsprocessen har stor inverkan pa gastens helhetsbild av
besoket. Det &r viktigt att personalen uppmarksammar gasten da han eller hon vill betala samt
att det gar smidigt eftersom det som konsekvens ger gésten en positiv bild. Om motsatsen sker
medfor detta negativa kanslor hos gasten och paverkar maltidsupplevelsen negativt.

Hansen (2005) havdar att det sker en vérdesattning hos gasten da métet mellan personal och
gast sker. Denna vardesattning delas in i tre personlighetsdrag vilka ar: rationell profession,
humanitet och glédje. Med rationell profession menar Hansen (2005) att servisen exempelvis
kan dolja misslyckanden fran kokets sida pa ett proffsigt satt. Humanitet ar den vanlighet och
trovardighet personalen moter gasten med och gladjen aterspeglas i samtliga aspekter. Da
gaster besoker en maltidsplats for forsta gangen, kan de bland annat kanna sig obekvama.
Detta pa grund av att de gastar ett territorium de aldrig tidigare besokt (Johns & Kivela,
2001). Av den anledningen &r det oerhort viktigt for personal att fa gaster att kanna sig
valkomna, samt att restaurangens interior och andra gaster formedlar valkomnande signaler.

2. 5 Produktkvalitet

Enligt Ostrom, Rapp & Prim (2008) ar produkten beroende av dem som utformar och
framstaller den. Inom restaurangbranschen ar det kockens uppgift att pa ett kreativt satt tillaga
tilltalande och kvalitetssakra réatter. Vem &r det som bestdmmer att just den rétten &r av bra
kvalitet och ar tilltalande? Klosse, Riga, Cramwinckel & Saris (2004) har i sin studie
"Determine the palatability of food” undersokt vilka faktorer som paverkat produktens
kvalitet. | resultatet har forfattarna bland annat pavisat att rattens tilltalande ar beroende av
sex element. Dar den forsta talar om vikten av anvandningen av ett tilltalande namn pa den
specifika ratten. Presentationen utgor det andra elementet, vilket ocksa har for avsikt att ge
gasten en bild av vad det &r han eller hon kommer att konsumera. Tredje elementet ar lukten,
denna bor dverensstdmma med den serverade ratten. Viktigt ar att smakerna sammankopplats,
da de har som uppgift att se till s att samtliga komponenterna i den specifika ratten
Overensstdimmer med varandra. Fjarde elementet &r nérvaron av smaken umami. Femte
elementet talar om texturen i maltiden, det vill sdga blandningen av krispighet, hardhet och
mjukhet i ratten. Slutligen behandlar sjatte aspekten den hdga smaknivan och dess standard
(Klosse m.fl., 2004). Utseendet pa maten/drycken anser gasterna vara mycket betydelsefullt,
dock véger aldrig ett tilltalande utseende 6ver produktens smak (Gustafsson m.fl., 2006).

2. 6 Administration

Jonsson & Knutsson (2009) klargor for att styrsystemet bland annat bestar av lagar,
ekonomisk anblick, administrativa hdnseenden och ledarskap som for dvrigt &r osynliga for
gasten. Styrsystemet gor sig synligt da gasten till exempel bett om notan och det tagit
evigheter for den att komma. Som konsekvens resulterar denna véntan i besvikelse samtidigt
som gasten far bekraftat att det brustit nagonstans i styrsystemet. Styrsystemet utgor
grundstenen for maltidsverksamhetens Ovriga aspekter och har till uppgift att forena
involverade aspekter som styr upp maltidsverksamheten. Vilka de involverade aspekter ar hor
till organisering och verksamhetsstruktureringen. Det krdvs en chef eller ledare som innehar
kunskaper inom foretagsekonomi, marknadsforing, ledarskap saval som praktiska
yrkeskunskaper som kokkonst och serveringsarbete. Allt detta for att uppréatthalla ett gott
styrsystem (Gustafsson m.fl., 2006).



2. 7 Helheten

Maltiden har i vara dagar kommit till att bli ndgot av en symbol av social karaktar, det vill
sdga ett satt att ge uttryck for vad vi sjalva star for och ar. De aspekter som &r relevanta for
hur gasten upplever en maltid ar férutom de grundlaggande sa som syn, lukt, farg och horsel,
bland annat faktorer sdsom inredning (Gustafsson m.fl., 2006). Forfattarna tolkar atmosfaren
som interaktionen mellan de resterande fyra maltidsaspekter, det vill sdga rummet, motet,
produkten och styrsystemet. Trots detta ar det alltid gésten i slutdndan som avgor for vilka
aspekter som kommer att inverka mer eller mindre pa deras maltidsupplevelse.

2. 8 Vad far gasten att valja en maltidsverksamhet framfor en annan?

Matvanor paverkas av flera olika faktorer sasom fysiologiska, kulturella, ekonomiska och
sociala behov. Lukt, smak och utseende tillhér inte de priméra behoven utan utgor istéllet
andrahandsbehoven (Gustafsson, 2002). Forfattaren menar att det krdvs mer kunskap kring
etnologi, sociologi och antropologi, for att forstd hur individer gor sina maltidsval. Bland
annat klargdor Edwards m.fl. (2003) att det existerar tre olika variabler som betingar
vardesattningen av maltiden. Dessa tre ar produkt-, maltids- och individrelaterade.

3. Syfte

Syftet med studien &r att ta reda pa hur gasten upplever ett kafébesok och om det ar nagon
skillnad pa att besoka ett kafé under eftermiddag och kvall.

Malet &r att generera storre kunskap om hur de fem maltidsaspekterna faktiskt utgor en viktig
roll vad géller gastens forvantningar och upplevelser.

Fragestallningar
e Hur ser gasten pa ett kafébesok?
e Vilka ar gastens forvantningar med besoket?
o Staller gasten krav pa atmosfaren, servicen och produkten?



4. Metod

I metodavsnittet beskrivs hur studien genomforts samt hur urvalet gjorts, dessutom klargdrs
etiska hanseenden.

For att studera hur gaster upplevde ett kafébesok genomférdes studien med hjélp av intervjuer
(se Bilaga 1) och observationer (se Bilaga 2) pa fyra olika kaféer i Goteborg. Fokus lades pa
hur de intervjuade gasterna upplevde bestket under eftermiddagen respektive kvéllen.
Bakgrunden till hur en bra eller mindre bra upplevelse bor tolkas ledsagades av Gustafsson
m.fl. (2002; 2006) och Mossbergs (2003) tidigare studier inom d&mnesomradet. Studien agde
rum under 12 vardagar. De forsta fyra dagarna gjordes observationerna medan intervjuerna
gjordes under de resterande atta dagarna.

4.1 Etiska hénseenden

Vetenskapsradet (2010) anger att vetenskaplig forskning ger ett varde bade pa individniva och
samhallsniva. Begaran efter att erhalla konkreta svar och finna ny realitet ar ett av flera skal
till varfor forskning ar essentiellt. Da forskning har en viss status stalls stora krav inte bara pa
forskningen utan aven pa forskaren. Forskaren har till uppgift att forse samhallet med
hederlig, farsk och palitlig kunskap (Gustafsson, Hermerén, & Petersson, 2004). Det ar viktigt
att specificera kvaliteten pa forskningen, dessutom &r det av stor vikt att som forskare vara
korrekt, konsekvent och kunna motivera studiens stéllningstagande inom samtliga
infallsvinklar. D& empiriska forskningsstudier utgérs av nagon form av deltagare bor dessa
innan undersdkningen informeras. Det vill séga att forskarens plikt &r att beratta syftet med
studien, klargdra individens anonymitet samt ha forstaelse for om parten nekar medverkan
(Gustafsson m.fl., 2004). En annan viktig och konsekvent aspekt att halla i atanke under
studiens gang &r att endast anvanda den erhallna datan inom forskningssammanhang och inget
annat (Vetenskapsradet, 2010).

4. 2 Urval

Studien tog plats pa fyra olika kaféer i centrala Goteborg. Orsaken till valet av fyra kaféer var
intresset for hur gésten upplevde ett kafébesék och om det fanns olika férvéntningar av
besoken pa respektive kafé. Anledningen till valet av fyra olika kaféer gjordes pa basis av att
de lag centralt, ansags vara trendiga och populara i forhallande till varandra och resterande
kaféer i centrala Goteborg. Med trendig och populér asyftas de kaféer vars koncept avspeglar
ett modernare tank, bade inrednings- och produktmassigt.

Observationerna och intervjuerna realiserades pa de fyra kaféerna vid specifika tider, allt for
att halla studien s& jamn som majligt. Med jamn avses kaféets positionering i forhallande till
marknaden och dess malgrupp relativt till en viss tid. De specifika observations- och
intervjutiderna var: eftermiddag, det vill sdga mellan 13 till 15 och kvall 17 till 19.
Bakomliggande orsaken till valet av klockslag, var pa grund av att de ansags vara lampliga
tider da kaféerna inte var dverfulla eller tomma. Samtidigt som det var intressant att se om det
fanns nagra skillnader mellan hur gasten upplevde ett eftermiddags- eller kvéllsbhesok.
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Under den specifika observationstiden var samtliga besékare den potentiella malgruppen.
Intervjurespondenterna utgjordes utav de géster som befann sig pa respektive kafé under de
specifika tiderna och valdes i forsta hand ut efter den form av aktivitet de sysslade med samt
deras utseende, det vill saga deras satt att kommunicera med kroppspraket. Vilket enligt egna
vérderingar och tolkningar lade grund for om de verkade ha tid och lust att delta i studien.

Skélet till varfor intervjurespondenterna utgjordes av de gaster som uppfyllde tidigarendmnda
egenskaper var pa grund av att flertalet gaster kom i séllskap och inte verkade vilja bli storda,
andra av samma anledning dock upptagna med annat, sasom datoranvanding, mobilpratande
eller lasning. En viktig aspekt for att kunna genomféra intervjuerna var att respondenten i
fraga beharskade att fora klara och tydliga dialoger, allt for att erhalla ett konkret resultat.
Vidare har det i studien inte tagits hansyn till alder.

4. 3 Genomforandet

Studien tog sin start da jag tagit kontakt med respektive kaféansvarig i respektive kafé. Jag
tog initiativet och presentera mig sjalv och studien jag hade for avsikt att utfora i det specifika
kafét. Jag kartlade de bakomliggande orsakerna till valet av syfte och gav uttryck for studiens
varde. Syftet presenterades pa det satt som mojliggjorde for respektive kaféansvarig att gagna
nagot utav studiens genomforande. Darefter klargjorde jag for de etiska regler som maste
foljas da en sadan typstudie genomférs och upplyste den ansvarige om integriteten och
anonymiteten som bor foljas under processens gang. Da jag fatt bekraftelse ifran de fyra
ansvariga och de valda kaféerna, genomférdes observationerna under de fyra forsta dagarna.
Samtliga kaféer studerades under likadana forutséattningar. Sammanlagt utférdes studien under
en tolvdagarsperiod, varav samtliga tolv dagar utgjordes av vardagar. Skalet till att jag endast
anvant vardagar och inte helgen var for att jag valde att ldgga projektarbetstiden Gver
veckodagarna.

Observationerna gjordes under eftermiddag och kvall. Motiveringen till valet av
observationstiden var for att ta reda pa vad gasten hade for forvantningar med kafébesoket
under eftermiddagen samt kvallen och se hur denne upplevde helheten. For att fa ut sa
utforliga intryck som majligt av observationerna valde jag bort lunchtiden da den tiden var
valdigt stressig. Under observationerna satt jag avsides och forsdkte smalta in bland gasterna
genom att ocksa vara en gast. Till min hjalp hade jag observationsschemat tillhands under
samtliga observationer. Vid samtliga eftermiddags- och kvéllsobservationer iakttogs aspekt
efter aspekt. Noggranna iakttagelser, analyser och observationer tolkades och anteckningar
gjordes.

Vid intervjutillfallena satte jag mig forst avsides vid mitt egna bord och forsokte smalta in
bland gasterna, for att halla utkik efter vilken gést jag ansag vara den tankbara och som hade
de egenskaperna som stalldes emot urvalet. Darefter skummade jag igenom fragorna for mig
sjalv och forsokte mentalt forbereda mig pa hur intervjun utvecklades. Da jag bestamt mig for
vilken gast jag ville intervjua, gick jag fram till denne och presenterade mig sjalv och min
studie. Jag klargjorde for de etiska regler som vi forskare bor folja och redogjorde for
betydelsen av hans/hennes deltagande. Dessutom fortydligade jag for gasten att han inte var
tvungen att medverka samt att han kunde avsta fran att svara om han inte ville eller kande for
det. D& gasten tackat ja till medverkan, var jag noga med att skapa en god och avslappnad
kontakt med denne. Allt for att fa sa bra svar som mdjligt.
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4. 3. 1 Observationer

Under eftermiddag och kvallstid utfordes observationerna. Detta metodval grundades pa Patel
och Davidssons (2003) argument om att observationer ar en vetenskaplig resurs till hur
individer inforskaffar information. Forfattarna havdar att vi manniskor observerar efter vara
egna krav, erfarenheter och behov. Med hjdlp av observationer kommer man individer
narmare, manga ganger ar det svart att iaktta nagot eller nagon utan att vardera.

Nyttan med att anvanda observationer r att det gar att se 6ver vilka aspekter som patraffas
vid ett precist lage, i all dess naturlighet. En nackdel med observationer ar att observatdren
kan paverka studiens riktning da denne kan distrahera individens sanna jag (Backman, 1998).

Patel och Davidson (2003) Klargor for vilka olika typer av observationsmetoder som
existerar, systematisk och osystematisk ar de bekanta varianterna, ocksa igenkanda som
strukturerade och ostrukturerade. Den observationsmetod som valjs, bor goras utifran den tes
studien riktar sig mot. | vilket fall som helst & bade systematiska och osystematiska
observationer beroende av strukturering, vilket kréver planering, forberedelser och disciplin.
Osystematisk observation brukas i utforskande syfte, detta eftersom det ar enklare att erhalla
storre mangd data kring en viss problematik. Systematisk observation anvands da
problemomradet ar exakt, till detta kan bade beteenden och spontana reaktioner vara
sjalvklara och givna for processens gang (Patel & Davidsson, 2003).

I anknytning till studien genomfdrdes osystematiska observationer under eftermiddag och
kvéll, med utgangspunkten att kunna iaktta gasters beteende under dessa tva tider pa dygnet.
Med beteende avses emotionella handlingar sasom fysiska, sprakliga, kanslouttryck samt
relationerna gésterna sinsemellan och personalen emellan. Under observationerna valdes att
betrakta saval atmosfaren som gésterna och personalen som befann sig i respektive kafé under
observationstidens gang. De faktorer som observerades grundade sig pa det som speglades i
rummet, motet, produkten, styrsystemet och atmosfaren. Utifran dessa aspekter kunde
paralleller goras samt reflektioner kring sdval gasters beteenden och attityder gentemot
personalen och varandra. Vidare begrundades samtliga gésters spontana uttryck som uppstod
under besokets gang.

Skalet till varfor observationer valdes att goras bade pa eftermiddag och kvall var for att
kunna jamfora de tva tiderna med varandra och se om det uppstod nagra skillnader, i vad
géller gasters beteende och attityder gentemot den fysiska platsen, andra gaster och
kaféatmosfaren.

Vid samtliga observationstillfallen fordes anteckningar in i observationsschemat (se Bilaga 2).
Schemat anpassades foljaktligen ocksa efter plats och uppstadd situation. De anteckningar
som fordes foljde observationsschemats ordning, for att pa sa satt reducera vardesattningar
och ovidkommande tyckande. Som tidigare namnts analyserades varje aspekt i respektive
kafé noggrant utifran observationsschemat, det erhallna textmaterialet bearbetades, tolkades
och registrerades. Déarefter gjordes en sammanstallning av datan fran samtliga kaféer.
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4. 3. 2 Intervjuer

Ytterligare en metod som anvéndes var intervjuer (se Bilaga 1). Med intervjuer avses en
avstamning mellan forskaren och respondenten, dar varje part tar del och for en djupare dialog
kring ett specifikt amnesomrade (Patel & Davidsson, 2003). Intervjuerna gjordes under atta
vardagar. malgruppen utgjordes av ett urval gaster som besokte kaféerna vid eftermiddagen
eller kvéllen. Detta urval utgjordes av de gaster som befann sig i kaféerna vid
intervjutillfallenas tidpunkter. Fyra gaster bidrog till eftermiddagsintervjuerna medan
resterande fyra utgjorde kvéllsintervjuerna. Innan intervjun pabdrjades gav jag uttryck och
forklarade bakgrunden till varfor jag ville gora studien. Jag klargjorde for det etiska
stéllningstagandet och gav gésten chansen att smélta in informationen genom att ge en koncist
och konkret presentation av syftet. Da gasten gav bekraftelsen om att han eller hon ville
medverka skapades en avslappnad staming, mellan respondent och intervjuare, allt for att
erhalla sa utforliga och éarliga svar som mojligt. Med utforliga svar menas ordentliga
responser. Med hjalp av intervjuerna gavs majligheten att erhalla utforliga, personliga och
konkreta responser.

Respektive intervju utformades och anpassades efter respondentens formaga att uttrycka sig
allt for att ge denne beténketid och lata honom eller henne besvara fragorna i sin egen takt.
Fragorna stélldes enligt intervjuguidens uppstallning, det vill sdga i ordningsfoljd, detta
bidrog till att intervjun féljde monstret och gav respondenten mojligheten till att analysera
fragestallningarna. Intervjuerna holls i genomsnitt under cirka 25 till 30 minuter, under
samtilga intervjuer férdes ambitidsa anteckningar. Redovisningen av intervjuerna skrevs ned i
textform som darefter noggrant analyserats och aterfinns i resultatdelen.

Vid ett intervjutillfalle bor intervjuaren ha dverseende med respondentens villighet att svara
pa fragor, i manga fall ser inte respondenten vikten av att besvara fragor. Darfor ar det viktigt
att som intervjuare kunna engagera respondenten, klargora syftet och poédngtera betydelsen i
deltagandet. Allt for att skapa ett fortroeende och en viss grad av intresse. En annan viktig
aspekt ar att bevara respondentens anonymiteten da redovisningen av datan gdrs. Som
intervjuare ar det vasentligt att ha 6verblick 6ver fragorna och den information som samlas in,
samt att Iata respondenten fritt tolka fragorna samtidigt som det ocksa &r essentiellt att ha en
viss struktur och ordning sa att intervjun foljer den roda traden fran borjan till slut (Patel &
Davidsson, 2003).

4. 4 Bortfall

Till bortfallet hor tre gaster som inte kunnat delta da de nekat delaktigheten i studien. Motiven
till varfor de inte velat vara med kan jag inte ge uttryck for, dd jag inte vetat de
bakomliggande orsakerna.
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5. Resultat

| resultatet redovisas malgruppen utforligare, har redovisas de bearbetade observationerna och
intervjuerna fran de fyra olika kaféer och de atta respondenter. For att enklare forsta vilket
kafé som besokts av respektive respondent har jag namngett kaféerna och respondenterna med
fiktiva namn. Tabellen nedan illustrerar de respondenter som besokt respektive kafé under
respektive tid.

Tabell 1. Demonstrerar kaféer och respondenter.

Kafeer Blomman Manen Saga Tempel
Eftermiddag [Bo Mia Sune Tina
Kvll Britta Max Sanna Tim

5.1 FAMM hos kafégaster

De faktorer som beaktades under observationerna var hur de fem maltidsaspekterna
gestaltades i samtliga kaféer, under eftermiddagen och kvéllen. Med hjalp av observationerna
kunde flera intryck inhdmtas.

5.1.1 Rummet

Under observationerna uppmarksammades det fysiska rummet i respektive kafé samt gasters
intryck vad géller inredning och bekvamlighet. Ett av intrycken var hur samtliga kaféer
lyckats uppta alla ytor i lokalen, allt for att tacka rumsarealen med sa manga bord och
sittplatser som mojligt. Nagot som ocksa verkade uppskattas av gasterna da de med storre
mojlighet kunde sprida ut sig dver hela lokalen. Rummen i samtliga kaféer var strategiskt
utformade, uppdelade i nivaer, vrar och hojder. Ljuset utgjordes av olika lampor alltifran
kristallkronor, spotlights till specialdesignade lampor och naturlig ljus som kom in utifran de
enorma skylt- och takfonstren. Samtliga kafeer hade ljusa vaggar med tilltalande férger,
bekvama stolar, barplatser, soffor och fatéljer. Kaféerna doftade inget sarskilt, bade
luftcirkulationen och temperaturen upplevdes behaglig. Skillnaden mellan eftermiddags- och
kvéllsbesoken var att ljuset i det fysiska rummet dampades pa kvéllen, vilket bidrog till att
stamningen pa kvéllen upplevdes mysigare &n pa eftermiddagen.

Respondenterna ansag att bekvamligheten paverkade besoket, de gav uttryck for vikten av hur
attraktiva och bekvama sittplatser kunde paverka besokssituationen. Att platsen som erbjods
sag inbjudande ut kunde medféra att de sag sig sjdlva i en avkopplande situation. Under
intervjuerna framkom det att upplevelsen av att sitta bekvamt hade stor betydelse och att det
bland annat var en av faktorerna som lockade respondenterna att bestka platsen. Bo som
besokt kafé Blomman under eftermiddagen uttryckte att bekvamligheten inte gjorde nagon
storre skillnad.
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Daremot antydde han att ljuset och ljudet paverkade hans benagenhet till att besoka ett kafé,
det kunde alltsa inte vara vilket kafé som helst, da han klargjorde att han vantrivdes med
daligt ljus, bullrigt och hogt ljud.

Inredningen uppskattades av samtliga respondenter i respektive kafé, da det ansags vara ljust,
frascht och snyggt pa bade vaggar och tak samt att det fysiska rummet upplevdes rymligt. Det
var viktigt att fargen pa véaggarna inte var starka da de uppfattades skrikigt och stressande.
Enkelheten i rummet bidrog till en behaglig kansla, Mia, Sanna och Sune uttryckte att det inte
upplevdes som att sitta hemma i sitt egna vardagsrum, men att det var néra inpa. Max som
besokte kafé Manen under kvéllen, ansag att inredningen inte hade nagon inverkan pa hur han
upplevde besoket.

Det jag ar mindre fortjust i, ar de hoga barstolarna. Detta eftersom det inte gar att koppla av, det ar
nastan som om de vore gjorda for att 4ta snabbt och ga darifran sa fort man &r fardig. Nar jag gar pa
kafé vill jag att det ska se och kannas bekvamt (Mia).

Vid intervjun satt Mia i ett horn pa en soffa och hade Gversikt over storre delen av det som
utgjorde kafélokalen. Denna plats hade hon avsiktligt valt da hon sjalv klargjort att det sett
mysigt ut, hon namnde ocksa att om hon suttit pa en stol hade hon férmodligen inte kant
samma sak, utan att hon fatt en uppfattning av matsalskansla. Sune som under sin
eftermiddagsvistelse och vid intervjutillfallet ocksa befann sig pa en attraktiv plats verkade i
hég grad nojd da han angav att platsen han satt pa inte bara verkade bekvam utan &ven var
det.

Da jag gar in i ett kafé ar det viktigt att platserna ser attraktiva och bekvama ut, det viktigaste ar att jag
kan kanna mig bekvam och har det bra. Finns ingen bekvam, ledig plats for mig gar jag till ett annat
kafé (Sanna).

5.1.2 Motet

| samtliga kaféer observerades hur motet skedde mellan gést och personal samt gast och gast
och personal sinsemellan. Varje personal i respektive kafé hade sitt unika satt att ta kontakt
med gasten. Det som band samman samtliga kaféer var hur varje enskild anstélld i respektive
kafé svarade och hanterade de olika arbetssituationerna och forhallandena. Tiden var en faktor
som beaktades och respekterades av saval gast som personal. En illustration av detta
upptacktes da personalen i samtliga kaféer agerade och lyckades leverera trots den press och
stress de hade Over sig.

En annan viktig faktor som iakttogs var motet séllskapen och gésterna sinsemellan. Gladje
och vélbehag verkade uppsta mellan sallskapen bade under eftermiddagen och pa kvallen. Det
sag ut som om séllskapen under kvallen var mindre benagna att uppmarksamma andra gaster
och vad som hénde i den fysiska platsen an om man jamfor med eftermiddagsgésterna och de
gaster som satt ensamma. | forsta hand verkade eftermiddagsgasterna reagera och observera
alla som gick forbi deras bord, for det andra stérdes de ensamsittande gdasterna troligen av
dem som kom in och gick forbi. En annan relevant observation som gjordes var att
eftermiddagsséllskapen hade tendensen att fora allvarligare dialoger an kvéllssallskapen, som
i hogre grad verkade bekvdmare och avslappnade.
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Tydliga méten som uppstod gaster sinsemellan var de gangerna da nyinkomna géaster stallde
en fraga, ett exempel pa detta var da de bad gasten som redan satt i kaféet om att fa Iana stolen
eller om platsen intill denne var ledig. En annan faktor som observerades var under tva olika
observationer som gjorts pa kafé Blomman och Saga, dar tva aldre gaster reagerat negativt
savél pa hogt skratt som pa hogt prat. Da det framkommit att besoket inte varit behagligt pa
grund av for mycket ovésen och stoj. Eftermiddagssallskapen utgjordes av tva till max fyra
gaster medan de flesta kvallsbestken i genomsnitt utgjordes av sallskap pa tva gaster.
Malgruppen for samtliga kaféer var olikartad, svart att satta ord for vilken klass gasterna
tillnérde da de i stora drag, betedde sig, sag och verkade likadana.

Av intervjuerna framkom det att trevlig och valbemotande personal gav besoket en positiv
inverkan. Tina och Sune beréattade att det var intressant hur uppméarksam viss personal var da
de hade tendensen att vilja skdmta med gasterna. Tim verkade inte vara lika fortjust, han
initierade med att ndmna att personalen arbetade bra, dock upplevde han att personalen
verkade omotiverad. Han uttryckte att han mojligtvis hade oturen att bemdtas av sadan
personal som inte hade en bra dag.

Om personalen &r uppmarksam och kanner igen sina kunder brukar de ocksa ge personligare service
(Tina).

Det var viktigt for respondenterna att fa en valkomnande kansla, samtliga brydde sig inte om
andra gasters attityder gentemot dem da de besokte kaféet. Tyngdpunkten g pa hur métet
mellan personal och respondent tedde sig, detta avgjorde om bestket uppfattades positivt eller
negativt hos de intervjuade gasterna och enligt samtliga inverkade pa framtida besok. De var
alla ense om att servicen utgjorde en viktig lank kaféet och dem emellan samt hur de
uppfattade verksamheten. Respondenterna uttryckte ocksa skillnaderna mellan att besoka
kaféet sjalva respektive i sdllskap. De klargjorde for att det var tva olikartade moment,
skillnaden lag i syftet med besoket. Samtliga respondenter svarade att ett kafébesok innebar
att komma ut och njuta av en lugn och trevlig milj6 och omgivning, oberoende av om de
besokte platsen sjélva eller kom i ett séllskap. Huvudsaken med besoket var att fa kanslan av
att inte bli stord i den samvaro man valt samt atnjuta den formen av upplevelse. Samtidigt
talades det ocksa om andra faktorer som var av lika stor betydelse for att erhalla denna kansla,
bekvamligheten, hygienen och produkten var avgorande faktorer for hur de i slutdndan skulle
tolka och beddma besoket. En annan sak som uppméarksammades under intervjuerna var att de
respondenter vars intervjuer tagit plats under kvallen varit mer motiverade till att foéra en
Oppen dialog, & om man jamfor med eftermiddagsrespondenterna, som verkat en aning
tillbakadragna.

Da respondenterna fick fragan om de identifierade sig med de andra gasterna och respektive
kafékoncept uppkom en hel del tankar. De flesta respondenter identifierade sig med
konceptet. Samma antal gaster gav uttryck for att de inte alls igenkénde sig med resterande
gaster i respektive kafé. Detta klargjordes da samtliga var ense om att varje individ ar unik
samt att alla har olika 6nskemal och behov. De sex respondenter som identifierade sig med
kaféerna uttryckte att inredningen och enkelheten i rummet gjorde det mojligt for dem att
kdnna en sorts samhdrighet. Resterande respondenter, det vill siaga de tva som inte
identifierade sig med konceptet ansag att det kravdes mer av verksamheten for att framkalla
kanslan av samhorighet.
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5.1.3 Produkten

Det som forenade de observerade kaféerna var deras sétt att askadliggora produkten for
gasten. Under de gangerna observationerna genomfordes var montrarna mestadels valfyllda
och sdg attraktiva ut. Utbudet visade sig vara mer eller mindre populart bland de olika
besokarna som gastade kaféerna under respektive observationsdagar och -tider, det sjalvklara
valet var den varma drycken. Nagot som iakttogs under observationerna var hur samtliga
kaféer gjort reklam for sitt varumarke. Exempelvis saldes ett mindre utbud med kaféets logga
av det som fanns att tillga i produktsortimentet. Dessa produkter var avsedda och utformade
att kdpa med sig, allt for att forlanga kaféupplevelsen for gésten.

Under tre observationstillfallen uttryckte tre olika géster vars besok skett i kaféerna Blomman,
Manen och Saga att produkterna varit fantastiska, underbara och makalosa i all dess
utformning. Dessa kommentarer yppade sig dd jag under observationen lyssnade pa de
Omsesidiga samtalen som fordes séllskapen emellan. Utav resterande observationer gavs
uppskattande intryck av de gaster som befann sig i respektive kafé. Gésterna verkade tycka
bra om produkterna, detta kunde dessvérre inte med sakerhet fastslas da det inte gavs uttryck
for att det var sa, dock tolkades de efterlamnade, innehéllslosa tallrikarna, glasen och
muggarna som att gasterna gillade vad de bestallt.

Da intervjuerna tog plats uppgav respondenterna att det som lockade dem att bescka ett kafé
forutom bekvamligheten var tillgangen till urvalet av ett attraktivt produktsortiment. Det
samtliga respondenter var ense om var att det inte rackte med att utbudet bestod av nagra fa
dryckesberedningar, utan att det var valdigt viktigt att det fanns variation. Hur presentationen
av produkterna askadliggjorts inverkade for och om respondenterna konsumerade eller inte.
Samtidigt var det vésentligt att produktsortimentet 6verensstamde med kafékonceptet, da detta
band samman helheten. Sex av atta respondenter var néjda med produktutbudet, resterande
tvd namnde att de saknade det lilla extra som fick dem att kanna sig néjda med produkten.

Ska kaféet uppfylla mina krav, ska de erbjuda mer variation (Mia).

Jag ar inte fortjust i hur de presenterat produkterna, tycker de skulle behdva tinka lite mer pa
innovationen, kanske dekorera med nagot for att fa produkten att se attraktivare ut (Tina).

Respondenterna gav ocksa uttryck for, vikten av att fa den mest ointresserade individen till att
lockas av produkten. D& de namnde att det inte bara var en god produkt eller en trevlig
samvaro som lockade till sig gasterna utan att det kravdes mycket mer for att uppna en
helhetsupplevelse.

5.1.4 Styrsystemet

Under observationerna betraktades hur personalen hanterade vardagssysslorna i respektive
kafé. Det som iakttogs var bland annat hur varje enskild anstélld i respektive kafé korrelerade
med sina kollegor. lakttagelser av interaktionerna som fordes personalen sinsemellan verkade
professionella. Trots stressen och pressen som fanns under besokens gang hade de anstéllda i
respektive kafé kontroll 6ver alla situationer. Under detta skede gavs en tydlig bild av att den
synliga administrativa delen, det verkade som om de arbetade med att framja for att
uppratthalla ett gott arbetsklimat. En illustration av detta var da ett sallskap precis fatt hjalp
och fortfarande inte kunde bestamma sig.

17



Personalen genomskadade det och forsokte hjalpa till och ge forslag och alternativ. Inte bara
upplyste personalen de som hade svart att fatta beslut, utan aven dem som stod bakom i kon,
som nu tack vare dem fatt reda pa att det fanns annat gott som de tidigare inte testat.

Samtliga observerade kaféer framhdvde de synliga administrativa delarna som goda
arbetsklimat. De fyra observerade kaféers arbetsklimat verkade ge de anstallda friheten till att
i stor utstrackning arbeta under goda och arbetarvanliga arbetsforhallanden, dar majlighet for
att i sa stor utstrackning som majligt utféra arbetsuppgifterna med fullt ansvar.

En annan intressant aspekt som iakttogs var hur snabba de anstéillda var pa att forbereda
bestallningarna, det medforde att gasterna enkelt kunde bestélla, ga och satta sig och invanta
sin bestéllning utan att behdva st och trangas i kon pa att fa det som bestéllts.

En viktig aspekt som granskades var hygienen. Férutom att lagga mérke till de synliga delarna
pa bord, stolar och golv kunde toaletterna i respektive kafé iakttas och bedomas efter dess
renlighet. | det stora hela kunde man se att personalen arbetade strukturerat och férsokte
uppratthalla en renlig anda bade i kafélokal som pa toaletterna i respektive verksamhet. Detta
syntes da det under observationerna, markts att personalen varit uppmarksamma med att
plocka bort, torkat borden och sopat golvet da gasterna lamnat platsen, allt for att halla det
rent och snyggt.

Det framkom under intervjuerna att det var nodvandigt att det inte stod en massa servis pa
borden i flera timmar. Respondenterna yttrade att personalen hade god uppsikt over
kafélokalerna och att de snabbt reagerade det vill sdga att de plockade bort servisen och
torkade borden sa fort gasterna lamnade platsen. Enligt Mia, Tina och Sune tydde detta pa att
personalen brydde sig om gasterna. Det gjorde inte sa mycket om personalen utférde
arbetsuppgifterna langsamt och samtidigt var trevliga, det som daremot inte tolererades, enligt
respondenterna, var nonchalant personal. Sju av atta respondenter pastod att detta
beteendemonster tydde pa dalig service och tolkades negativt da de inte fokuserade pa géasten.

Da det talades om hygienen ansag respondenterna att det sett rent ut i rummet, pa golvet,
borden och stolarna samt toaletterna i respektive kafé. De fa kommentarer som uppstod var
fran Bo och Britta som besokt kafé Blomman och menat att personalen behdvde lagga ned lite
extra tid pa att forsoka halla battre uppsikt 6ver toaletterna. Da bade Bo och Britta ansag att
det inte alltid varit rent pa toaletterna och att det var den sista bilden de tagit med sig hem. En
annan viktig aspekt var personalens hygien, hur de vardade sig, om de satte upp haret, om
uniformerna var rena osv. Detta ansags vara lika viktigt som hygienen i kafélokalen och
produkterna da respondenterna gav i uttryck att det var personalen som var ansiktet utat.

Ett annat relevant tema som tillnér &mnet styrsystemet och som behandlades under
intervjuerna var Oppettiderna. Sanna ansag att de i kafé Saga hade for korta ppettider och att
det forstorde hennes forvantningar och den bilden hon haft av verksamheten. Resterande
respondenter tyckte att samtliga kaféer hade bra ppettider.

Det enda jag kan lagga marke till &r att det ar rent i lokalen, jag ser inte hur de forbereder

bestallningarna, men jag tycker det kompenseras med att fa rena och snygga bestick, och porslin. Jag
vill inte heller att personalen springer omkring da jag ater eller dricker nagot (Tina).
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5.1.5 Atmosféren

Det som iakttagits under observationerna var hur de observerade kaféerna lyckats
askadliggora det fysiska rummet till det koncept som representerar respektive kafé. De
gemensamma faktorer som band samman samtliga observerade kaféer var hur de
askadliggjort helheten. Med hjalp av faktorer som inredning, lukt, ljud, ljus, personalens
forhallningssatt samt produktutbudet kunde de mer eller mindre paverka gastens upplevelse.
Samtliga kaféer hade inrett det fysiska rummet pa sitt unika satt, de lyckades pa ett medvetet
sétt att formedla den bild de ville ge av verksamheten och med hjélp av personalen fortydliga
denna. Rummet gav upphov till att fora samman samtliga faktorer sdsom ljudet, lukten och
ljuset vilka inverkade pa upplevelsen och bidrog till den kénsla respektive kafé ville formedla
gasten. Servisen utgjorde ett medvetet satt att paminna gasten om vilket kafé de besokt.
Genom att satta loggan pa, fatet, muggen eller servetten, kunde kaféverksamheten indirekt
paminna gasten var han eller hon befann sig.

Av intervjuerna framkom det att, det som egentligen 1ag till grund for hur upplevelsen
tolkades av gasten var hur kaféverksamheten lyckats strukturera upp helheten samt hur den
askadliggjorts for gasten. Det var alltsa viktigt att kaféet hade ett attraktivt produktsortiment
och dessutom gav god service. Respondenterna ansag att bekvamligheten, ljuset, ljudet och
lukterna paverkade deras satt att uppleva helheten, detta framkom da de klargjorde att det var
viktigt hur alla faktorer samspelade med varandra och paverkade upplevelsen.
Respondenterna fortydligade ocksd att konceptet bor Gverensstimma med inredningen,
produkten och personalens attityd. Sanna havdade att platsen var relevant for vilken typ av
besk som gjordes da hon under intervjun namnde att hon aldrig skulle besokt kafé Saga for
att &ta lunch till exempel.

Hur jag uppfattar konceptet och helheten har mycket att gora med inredningen, bekvamligheten och
maten. Overensstammer inredningen och maten inte med det koncept kaféet velat ge. Blir upplevelsen
mindre bra eller dalig (Mia).

Samtliga respondenter var 6verens om att upplevelsen inte berodde pa tiden, det vill saga om
besoket skedde under eftermiddagen eller kvéllen utan denna upplevelse paverkades av
helheten. En illustration till detta var da samtliga namnde att atmosfaren, produkten,
bemotandet samverkade och inverkade pa helhetsupplevelsen.
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6. Diskussion

6.1 Metoddiskussion

| forhallande till Oddners (2003) metodval, anses den valda metoden till denna
typundersokning utgéra ett genomgripande arbete. Bade fordelar och nackdelar finns,
desvarre ar tiden en av faktorerna som studien kontinuerligt kdmpat emot. Fordelen med att ha
kombinerat observationer och intervjuer har varit att jag kunnat dra jamna paralleller
metoderna sinsemellan. Nackdelen var den att jag pa grund av tidsbristen varit tvungen att
begransa mig till atta respondenter, respektive fyra kaféer. Det jag personligen hade velat, var
att samla upp en skara individer, det vill sdga ett urval som respresenterade hela
Goteborgsstads population, allt for att erhdlla en tillforlitligare studie. I vilket fall, fungerade
bade observationerna och intervjuerna galant, dd bade de ansvariga fran respektive
verksamhet samt respondenterna hade positiv instéllning till studien. Tre gaster nekade till att
bli intervjuade och klassificerades da som bortfall. Deras villighet att deltaga var opaverkbart,
da varje individ har ratten att vara delaktig eller neka. Detta bortfall paverkade dock inte
resultatet, da det i slutdndan anda intervjuats atta respondenter.

Bade observationsschemat och intervjuguiden fungerade bra, strukturen pa
observationsschemat féljdes och anpassades sjalvklart efter plats och tid. Intervjuguidens
fragor var lattforstarliga, klara och koncisa. Genom att anteckna det intervjurespondenterna
sade gavs mojligheten till Gppnare responser och fortydliganden. Utférandet av intervjuerna
skedde pa plats, vilket gav respondenten mojligheten att iaktta, observera och uppleva
atmosfaren och helheten i all dess naturlighet. Det som méjligtvist kunnat paverka resultatet
var intervjun, da denna kunnat stéra respektive respondents samvaro och naturliga rytm.
Tiden hade ocksa stor betydelse for om respondenterna var mer eller mindre villiga att svara
pa fragor. Kvéllsrespondenterna tenderade att vara mer delaktiga och villiga att svara pa
fragorna an om man jamfor med eftermidagsrespondenterna. Detta antas ha paverkat
resultatet i den grad att kvéllsresponserna bidragit till mer &n eftermiddagsresponserna.

6.2 Resultatdisskussion

Det som analyserades under de fyra observationsdagarna var hur de fem maltidsaspekterna
gestaltades i de fyra kaféer. | jamforelse med det historiska perspektivet Oddner (2003)
redogjort for i sin studie, for hur dagens kafékultur férandrats markant. Bade unga som gamla,
kvinnor som man besoker kaféer och anvander besoken som nagon form av break. Sasom
Oddner (2003) uttrycker det, innebér ett kafébesdk en “social paus” i vardagen. Detta besok
kan som jag tolkat av mina observationer goras ensam eller i sallskap, savél pa eftermiddagen
som pa kvallen eller ndgon annan tid under dagen.

Nagot som iakttagits var hur respektive observerat kafé inrett och gestalta det fysiska rummet
och hur detta lyckats inverka pa gastens satt att se och uppleva helheten, samtidigt som det
ocksa varit grunden till den atmosfar som gestaltats. Mossberg (2003) klargor for hur
valplanerat och genomténkt arbete med servicescape gett goda resultat, inte bara for gaster
utan dven for personalen, da en trevlig och tilltalande maltidsmiljé gett upphov till en godare
allmén stamning.
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En annan viktig aspekt som lades mérke till var hur distraherade eftermiddagsgésterna var, till
skillnad fran kvéllsgéasterna som i hogre grad verkade mer avslappnade. Denna oro, kan
jamforas med det Hansen (2005) talat om, vad galler beteendemdnster som uppstar vid ett
servicemote. D& gasten exempelvis tenderar att kdnna nagon form av obekvamlighet, vilket
vidare leder till orolighet.

Skélet till att eftermiddagsgésterna varit mer distraherade &n kvéllsgésterna, kan jag inte ge
svar pa, det fragetecknet kvarstdr och ger utrymme for vidare observationer och forskning.
Personligen anser jag att ljusets inverkan ar storre &n vad vi hittills vet eller har k&nnedom
om. Skalet till varfor jag talar om det, ar pa grund av hur jag tolkat observationerna som gjorts
under kvallen, da jag konstaterat att det upplevts mysigare under kvallen till skillnad fran
eftermiddagen. Att vidare studera hur ljuset paverkar gastens upplevelse ar minst lika
intressant som att studera andra paverkbara faktorer som enskilt eller tillsammans skulle
kunna utgora ett nytt forskningstema.

6.2.1 Faktorer som lockat gasterna att besoka ett kafé

Resultatet fran intervjuerna var enligt de intervjuade respondenterna att saval produkten som
det fysiska rummet, det vill sdga bekvamligheten, atmosfaren och god service, var faktorer
som fick dem att valja ett kafé framfor ett annat. Att rummet var rymligt och att det inte var
Overdekorerat var en annan sak som beaktades av respondenterna. Hansen (2005) talar om
vikten av att designa rummet sa harmonisk som mojligt allt for att framja gésternas visuella
intryck. Det forfattaren antyder kan kopplas till vilka krav gésterna stallde samt vilka
forvantningar de hade med besoket. De paralleller som kunnat goras mellan det erhallna
resultatet och tidigare studier som gjorts &ar att gasterna prioriterat bekvamligheten, servicen
och en kombination av produkt och hygien. Uppratthaller kaféverksamheter dessa faktorer
forser de gasterna med de behov och forvéantningar som stélls emot deras verksamheter.
Sjalvklart ar varje individ unik och har olika perspektiv att se pa saker och ting, detta innebéar
inte att kaféverksamheterna inte ska anpassa den fysiska platsen till en viss malgrupp.
Tvartom bor de lyssna till gasten da det &r dem som haller dessa verksamheter vid liv.

Respondenterna gav uttryck for flera av faktorerna som paverkade deras kafébesok sasom
ljudet, ljuset, lukten, renligheten och inredningen. Mossberg (2003) lyfter fram det Belk
studerat, bland annat att upplevelserummet delats in i atmosfariska-, design- och sociala
faktorer. Dessa faktorer visade sig paverka intervjugasterna i den grad att de uppmarksammat
flertalet punkter, da de uttryckt i intervjuerna om ljusets och madbleringens betydelse for
upplevelsen. Av intervjuerna framkom det att det var essentiellt att lockas av en attraktiv och
bekvam inredning. Det forfattarna bland annat séger om den aspekten ar det Gustafsson m.fl.
(2006) lyckats belysa i studien "The Five Aspect Meal Model: a tool for developing meal
services in restaurants” att rummet har till syfte att ge gésten ett intryck och med hjalp av
olika faktorer sasom ljus, farger, mobler paverka dennes uppfattning om den fysiska platsen.

Det var ocksa viktigt for respondenterna att bemoétas av trevlig personal och att de pa kdpet
gav dem service, samt att de sag valvardade ut och att hygienen skéttes i hela verksamheten.
Motet kan tolkas som Mossberg (2003) gett uttryck for, da forfattaren menar pa att
servicemotet betraktas som en teaterforestallning. Dar personalen ar aktorer och gésten
publiken och som vi ar val medvetna om ar karaktarerna i en teaterforestallning, bade fysiskt
och psykiskt forberedda pa vad som komma ska. Personalen borde da i detta fall inte bara ha
den ratta attityden utan aven utstralningen och kvalifikationerna som kravs for att kunna
hantera alla situationer som uppstar i kaféet.
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Intervjurespondenterna ansag att det var viktigt att lockas av en god produkt och det
inkluderade ocksa valskott hygien. De gav ocksa uttryck for att de kunde anpassa sig till
produktutbudet sa lange det presenterats pa ett attraktivt satt och att det smakade gott. Klosse
m.fl. (2004) har gett uttryck for de sex element som mer eller mindre samverkat med
varandra, det forfattarna talat om kan speglas mot denna undersokning. Da det ar viktigt att
askadliggora en produkt som lockar gasten till att besoka platsen, da denna inte bara dras till
rummet och servicen eller produkten, utan mer av en "helhet”.

Da respondenterna besokt olika kaféer vid olika tider, trodde jag att respektive
intervjurespondent skulle uppleva atmosfaren olikartad. Det visade sig att tiden pa dygnet inte
hade sa stor inverkan som vantat, mer an att kvallsgasterna upplevdes mer avslappnade &n
eftermiddagsgésterna. Vilka verkade lite tillbakadragna och inte lika villiga att fora en djupare
dialog & om man jamfor med kvallsgasterna som varit villigare.

En aspekt som framkommit av resultatet var att intervjurespondenterna insett att alla faktorer
sdsom rummet, motet, produkten, atmosfaren och styrsystemet varit mer eller mindre tvungna
att samverka med varandra. Gustafsson (2002) uttryckte i sin artikel "Maltidskunskap - ett
nytt forskarutbildningsamne” att maltidsverksamheten gestaltar sitt koncept, som vidare
tolkas av gasten och ger denne en helhetsbild och far efter det avgor hur atmosfaren upplevs.
Under intervjubesoken sag, lyssnade, luktade, analyserade, uppfattade och tolkade gasterna
saval de fysiska rummet som servicemotet, produkten och helheten. De dialoger som fordes
under intervjutidens gang gav studien ett fargsprakande resultat, dock anser jag att studien
kunde blivit mer omfattande om jag haft mer tid.

7. Slutsats

Sammanfattningsvis ar denna typstudie en demonstration av att inredning, produkt och
personalens formaga att erbjuda, askadliggora och ge god service paverkar gastens besok i
hdg grad. Andra faktorer som tillsammans eller enskilt inverkar ar ljuset, ljudet, lukterna samt
omgivningen. Darefter paverkas den individuella upplevelsen indirekt av det gésten ser, ror,
kanner, och smakar. Samtliga intervjuade respondenter verkade i hég grad ndéjda med
kafébesoken, de illustrerade och gav uttryck for de forvantningar och kanslor respektive plats
vackt hos dem. Det som vidare skulle kunna utgora ett nytt forskningsamne &r bland annat hur
och om ljuset paverkar den enskilda gastens maltidsupplevelse samt om det uppstar nagra
skillnader av stamningen pa den fysiska platsen.
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