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Sammanfattning

Maltidskunskap &r ett relativt nytt och outforskat omradet. Forskare menar att maltiden ar en
diffus sak att undersoka och att det kravs mer djupgaende forskning kring &mnet. Den nordiska
forskning som gjorts delar upp maltiden i fem aspekter. En av dessa aspekter ar motet. Motet &r
en stor del i gastens helhetsupplevelse da det ar dar all kontakt med personalen sker. Det ar
darfor viktigt att restauranger vet hur gésterna forvantar sig bli bemdtta nar de kommer, eftersom
upplevelsen borjar fargas redan fran den stunden géasten kommer innanfor dérren. Skulle detta
mote inte na upp till gastens forvantningar ar det viktigt att personalen vet hur de ska agera for
att hantera situationen. Syftet med undersdokningen var att belysa betydelsen av ett bra
bemotande och vad gésten hade for forvantningar vid ett restaurangbesok. For att gora detta
genomfordes fyra semistrukturerade intervjuer, en kvalitativ metod av tvarsnittsdesign.
Resultatet tyder pa att aspekten métet bestar av flexibilitet, service och kommunikation men att
dessa dr sa pass starkt sammankopplade att de latt far samma innebord. En maltidsupplevelse
bygger pa mycket mer &n att maten ar god. Ett bra bemotande och god service kan ta
restaurangen langt. Kommunikation sker i allt vi gér och pa en restaurang sker den redan innan
vi satter foten pa restaurangen. Darfor ar det viktigt att den nar fram och kan uppfattas pa ratt
sétt. Restaurangbesoket borjar och slutar med kommunikation.



Forord

Jag som har forfattat denna kandidatuppsats har gatt tre ar pa Goteborgs universitet dar jag har
studerat till restaurangmanager som &r en tvarvetenskaplig utbildning inom kostvetenskap.
Arbetet har varit otroligt givande for min kommande yrkesroll och trots de motgangar jag stott
pa langs med vagen sa har det varit roligt och jag ar stolt 6ver det jag har astadkommit.

Jag vill rikta ett stort tack till de som stallt upp pa intervjuer till min undersokning. Utan er hade
det inte blivit ett arbete. Ett stort tack riktas aven till min handledare som hjalpt mig pa végen, till
de som agerat testpersoner i min pilotstudie och de som korrekturlast mitt arbete.

Tack sa mycket!
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1. Introduktion

Trots det konjunkturlage® som vi har haft en tid tillbaka, med svag ekonomisk tillvaxt sedan
finanskrisen 2008 och 2010, &r den svenska turism- och maltidsbranschen under standig tillvéxt.
Att konjunkturinstitutet (2012) nu dessutom spar en starkare ekonomisk framtidstro for Sverige,
medfor &nnu mer hopp for den svenska turistndringen. | en debattartikel i Svenska Dagbladet
redovisar SHR (Svenska hotell- och restaurangforbundet) en prognos fran rese- och
turistnaringen (RTS) i Sverige som visar att tillvéxten &ar fortsatt stark (Niia, 2012, 17 april).
Istallet for att betala dyra pengar for utlandssemestrar valjer manga att ta del av den svenska
turistnaringen. En stor del av turistnaringen i Sverige bestar av restauranger, caféer och andra
maltidsverksamheter inom den privata sektorn. Under 2011 6kade omséttningen for hotell och
restauranger runt om i Sverige med 4,7 miljarder, vilket ar en 6kning pa ungefar 10 % (Niia,
2012, 17 april).

Med en sa stor dkning kan man forsta att aven konkurrensen ¢kar. For alla marknader som &r
konkurrensutsatta géller det att sticka ut pa basta satt for att attrahera nya kunder samt behalla de
man redan har. Som restaurang kan man gora det pa en mangd olika sétt. Frasen “alla satt &r bra
utom de daliga” stammer verkligen in har. Den faktor som bor finns gemensamt hos alla
restauranger &r service. For forskningsomradet kostvetenskap ar ytterligare undersokningar inom
amnet maltidskunskap intressant for att belysa en specifik del i en vedertagen modell. Detta &r
aven nagot som for mig, i min kommande yrkesroll som restaurangmanager, kan vara av stor
vikt for att framgangsrikt kunna driva en restaurangverksamhet.

The Five aspect meal model, haddanefter bendamnd F.A.M.M, framtagen av Gustafsson (2004)
och presenterad av Gustafsson, Ostrom, Johansson och Mossberg (2006) ar en modell utformad,
for att beskriva en maltid ur fem givna aspekter. Hansen, Jensen och Gustafsson (2005) har
presenterat en liknande modell som &ven den tar upp fem aspekter, Customers’ Meal Experience
Model (CMEM). En av de aspekter som modellerna har gemensamt & motet. Motet definieras i
modellerna som mdéte mellan gést och personal, géast och gést samt personal och personal. Motet
star for hur dessa parter samspelar med varandra, vilket ofta fargar vara asikter om hur en
restaurang uppfattas. Vad som ar ett bra mote kan sjalvklart te sig olika for olika individer. For
vissa kanske det handlar om att bli lamnad ifred under merparten av maltiden, och for andra
kanske det handlar om att bli s& uppassade pa som majligt.

Att ga ut och dta handlar inte alltid enbart om att stilla sin hunger. Restaurangbesoket kan t.ex.
vara &mnat for ett affarsmote eller en romantisk middag. | dessa fall &r det inte alltid hungern
som leder en till restaurangen, det &r istéllet sjdlva motet som &r syftet med besdket. Som Hansen
(2005) forklarar, i sin studie, ar maltiden som helhet en ganska diffus sak att undersoka.
Dessutom ar maltidskunskap ett relativt outforskat amne eftersom det ar forhallandevis nytt. Den
forskning som gdrs om varje faktor, som ror maltidens helhet, ar darfor viktig.
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Att som restaurang kunna erbjuda god service ar en viktig grundsten att besitta nar det kommer
till att skapa sig ett namn pa restaurangkartan. Vad sen god service ar kan ju givetvis definieras
pa mer an ett satt. FOr vissa betyder god service att allt under besoket skall ske felfritt, strikt och
utan for mycket inblandning av personal. FOr andra innebdr god service att personalen integrerar
mycket med gasten. Susskind, Borchgrevink och Kacmar (2007) menar med stod fran modellen
GSX (The guest-server exchange model) att personalen pa en restaurang behéver riktlinjer och
direktiv fran sina chefer for att veta vilken slags service de skall tillhandahalla. Dock behdver allt
nodvandigtvis inte ske enligt reglerna, sa lange personalen kan hantera eventuella missdden kan
gésten oftast acceptera det och se genom fingrarna. God service betyder helt enkelt olika for
olika ménniskor. Som gast vill man oftast ha en viss sorts service vid en viss sorts tillfallen, men
det man aldrig vill ha &r dalig service (Hansen, 2005).

Syfte
Syftet med studien &r att belysa betydelsen av ett bra bemdtande, kommunikation och flexibilitet
i motet mellan gést och personal pa en restaurang, utifran gastens forvantningar.

Fragestallningar
e Vilka forvantningar har gésten pa ett restaurangbesok?
e Vad betyder bra bemdétande for gasten?
e Vad har gasten for forvantningar pa restaurangers service?
e Vad anser gasten &r god flexibilitet?

Avgransningar
I linje med syfte och fragestallningar har uppsatsen féljande avgransningar:

e Motet — Denna del avser enbart motet mellan géster och personal pa en restaurang, da
inte annat anges.

e Service och flexibilitet — Denna del avser enbart service och flexibilitet pa en restaurang,
da inte annat anges.

e Kommunikation — Denna del avser enbart kommunikation manniskor emellan, da inte
annat anges.



2. Bakgrund

Forskningsoversikt

Att ga ut att ata pa restaurang ar i dag mer an bara tillfredstalla det fysiologiska behovet av att
ata. Vi nojer oss inte enbart med att fa maten pa en tallrik, ta och sedan ga vidare med dagen. Vi
forvantar oss mer an sa; rena lokaler, trevlig personal, bra bemotande osv. Andersson och
Mossberg (2004) belyser i sin studie att man kan mata gastens tillfredsstallelse genom vad denne
ar villig att betala for maltiden. Warde och Marten (2000) menar att restaurangbesok sker av tre
olika anledningar; nodvandighet, bekvamlighet samt néje. Oavsett av vilken anledning vi gar ut,
forvantar vi oss att personalen skall agera professionellt. Tidigare forskning inom faltet
maltidskunskap ar ofta grundad pa ett antal olika aspekter sa som: rummet, motet, produkten och
stamningen. Varje forskare angriper amnet och dessa aspekter pa olika satt, ur olika synvinklar
(Andersson och Mossberg, 2004; Gustafsson, 2004; Gustafsson et al., 2006; Hansen et al., 2005).

Da gaster viljer att besoka en restaurang ar det viktigt for restaurangen att kommunicera ratt
budskap som organisation, samtidigt ar det lika viktigt att fa korrekt och tydlig kommunikation
av restaurangens personal. Bade mote, kommunikation, flexibilitet och service &r intimt
forknippade med varandra och om en av dessa faktorer saknas skulle det vara férodande for
gastens uppfattning av restaurangen (Warde & Martens, 2000; Gustafsson, 2004; Gustafsson et
al., 2006). Det ar dock av intresse for branschen att dela upp matet i sina bestandsdelar for att
forsta vilka delar som ar forknippade med respektive del av maltidsupplevelsen. Hansen et al.
(2005) menar att forskningen kring maltidskunskap &r relativt tunn vilket innebar att all
forskning som gors inom forskningsfaltet ar viktig for att forsta vilka faktorer som paverkar i
restaurangbesok, bade ur ett restaurangfokus och ur ett gastfokus.

Maltiden

Beroende nar pa dygnet maltiden konsumeras benamns den vid olika namn. Dessa namn har i sin
tur varierat under arens lopp och har darfor haft skilda betydelser. Under borjan av 1900-talet
overgick dessa namn pa maltider till att forknippas med de tidpunkter pa dygnet som vi numera
forknippar med densamma. Maltider som ats tidigt pa dygnet har kallats allt fran morgonmal, till
frukost. Engelskans breakfast betyder ordagrant en maltid som bryter nattens fasta. De Gvriga
maltider som konsumeras pa dygnet kallades under medeltiden for dagvard och nattvard vilket i
moderna begrepp kan 6versattas med lunch respektive middag. Maltider mellan dessa benamnda
maltider kallas i vardagligt tal for just mellanmal (Nationalencyklopedin, 2012a)

Inom forskningsfaltet maltidskunskap bryts maltiden ner i flera bestandsdelar som var for sig
utgor en viktig del for maltidssituationens helhet. Varje bestandsdel &r minst lika viktig som den
andra och bor darfor inte pa nagot satt negligeras. Gustafsson (2004) delar in maltiden i fem
aspekter; rummet, motet, atmosfaren, produkten samt styrsystemet. Warde och Martens (2000)
menar att forutsattningarna for att kunna generera néjda gaster &r att dessa fem aspekter
samspelar med varandra. Om en aspekt skulle brista eller saknas innebdr det att



helhetsupplevelsen paverkas negativt. Oavsett hur bra alla olika bestandsdelar i
maltidsupplevelsen ar faller den alltid pa den aspekten som brister (Warde & Martens, 2000;
Gustafsson, 2004; Gustafsson et al., 2006). Dock ar det av intresse for forskningsomradet
maltidskunskap att belysa motet, service, flexibilitet och kommunikationens betydelse for en
lyckad maltid, eftersom personalens agerande vid en katastrof eller vid ett lattare misstag kan
vara nyckeln till att radda upplevelsen for gasten, och i forlangningen aven restaurangen.

Motet

Motet &r en stor del i maltidsupplevelsen som helhet. Gustafsson (2004) delar upp motet i
maltidsupplevelsen i tre olika grupper. Dessa innefattar métet mellan personal och gést, gast och
gast samt personal och personal. Varje mote paverkar maltidssituationen pa olika satt. Maotet
mellan gast och personal kommer alltid att ske och ar direkt nédvéndigt. Serveringspersonalen
blir, ur gastens perspektiv, representant for hela maltidsverksamheten och har darfor stor press pa
sig att inte bara leverera det som det jobbet krdver utan dven att dvertréffa gastens forvantningar
(Pratten, 2003). Mossberg (2003) menar att motet mellan gést och personal sker i interaktion dvs.
ge och ta. For att personalen skall kunna ge service maste de veta till vem och hur. Det galler for
personalen att med hjalp fran gasten kunna lasa av situationen. Andersson och Mossberg (2004)
anser att det bor vara en forutséattning att personalen kan lasa av gasterna for att kunna utveckla
den service de vill ge.

Warde och Martens (2000) menar att en byggsten i motet ar tiden. Tiden det tar att bli
uppmarksammad fran det att man kommer innanfor dorren, tiden det tar att fa bestalla, tiden det
tar att fA maten osv. Detta eftersom tiden oftast forknippas med service och service i sin tur med
motet. Hansen (2005) belyser aven att tiden det tar att fa notan och betala &r en viktig faktor i
god service. Utover att fa notan i tid, menar han att det for gésten ar viktigt hur denne kan betala
dvs. med kort eller kontanter. Aven att kunna dela upp en nota gasterna emellan kan vara en
viktig faktor for gasten. Det & med andra ord mer &n tiden som spelar en stor roll vid
betalningen. Dessa faktorer samspelar och det ar personalens ansvar att se till att det sker enligt
gastens 6nskemal.

Motet &r en stor del av maltiden och ett mindre bra bemotande kan latt sanka helheten i en gésts
upplevelse. Det ar darfor viktigt att som personal pa en restaurang agera professionellt och
bemdta gésterna pa basta satt redan fran borjan. Fran det att gasten satter sin fot innanfor dorren
borjar upplevelsen att paverkas och da galler det for personalen att snabbt uppmarksamma denne.
Aven pa de mest hektiska lunchrestaurangerna hinner personalen siga alltid hej och ge gasten en
positiv start pa sitt besok (Hansen 2005). Vidare ar det viktigt att som personal kunna avgora nar
gasten vill ha uppmarksamhet. Studier har visat att gaster vill ha aterkoppling under maltidens
gang bade pa mat och pa dryck (Hansen, et al., 2005).



Hansen (2005) belyser i sin doktorsavhandling; Restaurant Meal Experiences from Customers’
Perspectives, att oavsett vilket syfte en gast har med sitt restaurangbesok sa har denne alltid ett
minimumkrav (punkt A, figur 1) pa hur personalen skall bete sig med avseende pa
professionalism och social varme. Detta illustrerar Hansen (2005) enligt foljande; (Se figur 1).
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Figur 1 Sambandet mellan professionell service och social varme som det
upplevs av gasten (Hansen, 2005).

Kravet pa graden av professionalism och social varme kan se olika ut beroende pa vad géstens
syfte med restaurangbesoket &r. Vid en romantisk middag kan det vara att foredra att personalen
samspelar med gasterna med en hdg grad av social varme och att densamma haller igen pa
professionalismen dock inte till den man att den saknas. Skulle daremot syftet med gastens besok
vara av mer arbetsrelaterad natur t.ex. ett representationsmote, sa kan de ha forvantningar pa en
hogre grad av professionalitet(Hansen, 2005).

En faktor som kan paverka graden av professionalism &r personalens forhallande till varandra.
Det ar viktigt att personalen kan agera professionellt och inte lata eventuella oldgenheter paverka
arbetet. Detta ar en faktor som gésten inte pa nagot sett kan paverka men det kan latt forstora
gastens helhetsupplevelse (Gustafsson, 2004).

Service och flexibilitet

Begreppet service definieras enligt Nationalencyklopedin (2012b) som en aktivitet som har till
syfte att betjana kunder via t.ex. kontroll, handel och underhall. Service gar att likstalla med
tjanst som vidare definieras som den abstrakta aspekten av en produkt. En produkt kan dessutom
bestd av en vara, eller en tjanst eller som i en restaurangs fall, en kombination av bada. Om
maten ar varan sa ar det servicen som ar tjansten. Detta ar dock allmanna definitioner av
begreppen. For att belysa forskningen inom maltidskunskap galler dock andra forutsattningar
vilka presenteras nedan.

En av de storsta grundstenarna i en restaurangs framgang ar att kunna erbjuda gésten god service.
For att kunna gora det kravs det bl.a. att personalen & medvetna om foretagets riktlinjer for hur



de skall agera, och att de far feedback och stod fran likvél sina medarbetare som sina chefer
(Susskind et al., 2007). Att erbjuda god service innebdr inte enbart det som vi kan se med blotta
Ogat utan dven det som sker bakom kulisserna dvs. organisationens styrning. Riktlinjer och klara
direktiv uppifran ar ett maste for att personalen skall kunna agera for géastens basta (Susskind et
al., 2007). En del av servicen 4r att pa ett korrekt och professionellt satt kunna behandla fel och
brister i densamma. Sussikind (2010) menar att det &r viktigt att i forsta hand ta reda pa vad som
har hant och se vad som kan goras for att kompensera for gasten. Att lagga tid pa att argumentera
for vem som astadkommit felet kan skada servicens aterhamtningsprocess och darmed generera i
missndjda gaster. Det kan dessutom skada andra gasters intryck av restaurangens service.

Bitner (1992) menar att service till stor del &r beroende pa vilken fysisk miljo den sker i.
Mojliggor den fysiska miljon bra service eller motverkar den densamma? Servicescape, menar
Bitner (1992) ar den fysiska plats dar maotet ager rum. | en restaurangmiljo kan det da vara i
matsalen, mellan personal och gast. Beroende pa hur miljon framtrader kan det paverka motets
och servicens utfall. Det ar ytterligare tecken pa att maltiden som begrepp ar svaranalyserat
komponent for komponent. Métet beror i det fallet enligt Bitner (1992) inte bara pa manniskorna
som mots utan dven i vilken milj6é detta mote sker. Det bor tilldggas att begreppet servicescape ar
betydligt dldre an maltidskunskap som forskningsamne.

Miljo behover inte enbart vara den fysiska miljon vi vistas i. Miljon har dven en psykologisk
faktor som paverkar oss. Susskind (2010) belyser i sin studie vad olika forskare kommit fram till
genom aren som gatt. Han belyser bl.a. vad Michael Hurst forklarade pa 70-talet att det inte
enbart ar produkten vi séljer. Hurst menar att atmosfaren ar minst lika viktig som maten och att
om atmosfaren praglas av en bra och positiv servicekansla sa kommer det att hoja produkten.
Vidare belyser Susskind (2010) att flera forskare menar att det &r viktigt att skapa en
foretagskultur dar service skall genomsyra alla bestandsdelar i restaurangen. En bestandsdel i
service ar flexibilitet, ndgot som kan betyda olika for olika manniskor, ofta beroende pa
situation. Definitionen pa flexibilitet &r, enligt Nationalencyklopedin (2012c), férmaga till
anpassning till skilda situationer. Inom restaurangbranschen kan det innebara formagan att kunna
lyssna till gasterna och i mojligaste man kunna tillgodose deras 6nskemal.

Kommunikation

Markham, (presenterat av Dimbleby och Burton, 1997), havdar att all kommunikation bestar av
reaktion och motreaktion. Med det menas att det maste finnas en sandare samt en mottagare for
att kommunikation skall kunna ske. En grund till bra kommunikation &r att som sandare kunna
forsta och forutsaga reaktioner hos mottagaren (Berger & Calabrese, 1975). | alla moten sker
nagon form av kommunikation. Dimbleby och Burton (1997) definierar méten mellan ménniskor
for sociala interaktioner. Det sker dagligen bade privata och offentliga sociala interaktioner och
transaktioner fran det att vi gar upp pa morgonen till det att vi gar och lagger oss.
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Enligt Dimbleby och Burton (1997) finns det fyra faktorer som paverkar sociala interaktioner
méanniskor emellan. Dessa faktorer &r foljande:

e Spraket

e Ickeverbalt beteende
e Deltagarnas relation
e Socialt sammanhang

Varje faktor ar betydande for hur interaktionen mellan ménniskor ter sig. Med det menas att alla
faktorer paverkar hur manniskors samspel fungerar. Sprakbruket kan t.ex. vara strikt och
affarsméssigt eller vardagligt och lattsamt vilket avspeglar samspelets natur. Ickeverbalt
beteende dvs. kroppssprak ar en stor del av all kommunikation. Manga forskare anser att
kroppsspraket ar ungefar 80 % av kommunikationen méanniskor emellan. Det icke verbala
beteendet och sprakbruket samspelar i manga fall med varandra. Bra kommunikation innebar att
sprakbruket forstarks med ett kroppssprak som ar lampligt for situationen. Vilket kroppssprak
som i sin tur ar lampligt beror bl.a. pa kultur och samhéllets varderingar i 6vrigt. Deltagandet i en
interaktion kan ske utifran tre olika anledningar; att skapa en relation, att bibehalla och utveckla
en relation samt att avsluta en relation. Berger och Calabrese (1975) bendamner fasen “att skapa
en relation” som en ingdngsfas. Precis som Dimbleby och Burton (1997) forklarar sa menar
Berger och Calabrese (1975) att det inte behover vara svart att skapa en ingaende relation. Det
kan vara sa enkelt som att bekrafta narvaron hos en annan person genom bade verbal och icke
verbal kommunikation. Vid nyskapade relationer kan det vara en fordel att kunna ldsa av en
person och forstar hur denne kommer reagera, for att sjalv kunna veta pa vilket satt
kommunikationen skall ske. Berger och Calabrese (1975) menar att detta ar nagot som kan
utvecklas mellan tva personer nar dessa kommit forbi den fasen i relationsskapandet dar man fatt
en forsta kontakt. Det sociala sasmmanhanget ar den sista faktorn som paverkar hur vara sociala
interaktioner ter sig. Det innebér t.ex. att den fysiska platsen, sa som en restaurang eller en skola,
paverkar hur kommunikationen sker (Dimbleby & Burton, 1997).

Bra kommunikation inom en organisation dr nagonting som ar helt avgérande for dess framgang,
utan kommunikation kommer inte en organisation att 6verleva (Barnard, 1968). Kommunikation
pa en restaurang ar nagot som sker i alla led, overallt, i alla situationer. Definitionen pa
kommunikation ar att det ar all interaktion dar det finns en mottagare. Saknas en mottagare eller
en motreaktion ar det per definition inte kommunikation, enligt Markham (presenterat av
Dimbleby & Burton, 1997). Det innebdr vidare att redan innan gasten har kommit till
restaurangen sa har kommunikationen mellan restaurang och gast redan inletts. Pa nagot satt har
gasten valt att ga till restaurangen, om det &r pa grund av restaurangens skyltning, hemsida, tips
fran vanner och bekanta, tidningsrekommendation eller annat sa har restaurangen borjat formedla
sitt budskap om varfor just du som gast ska besoka dem.

Kommunikation &r en stor del av det méten som sker pa en restaurang. Oavsett om det géller
motet mellan personal och gast, personal och personal eller gést och gast sa sker nagon form av
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kommunikation (Gusafsson, 2004; Gustafsson et al., 2006). Mellan gast och personal sker
kommunikationen redan fran den stunden som gésten bokar bord till den stund som gasten gar
utan for restaurangens dorr. Dimbleby och Burton (1997) tydliggor att sammanhanget paverkar
vilken typ av kommunikation som &ger rum. Det kan vara alltifran 6gonkontakt och kroppssprak
till verbal kommunikation.

Teoretisk referensram
| den har delen presenteras de modeller som kommer att anvandas som utgangspunkt for
resultatet kopplat till diskussionen.

Maltidsforskning i Sverige

Forskningen som gjorts i Sverige, inom det nya forskningsfaltet maltidskunskap, har resulterat i
modeller som har till syfte att analysera maltidsupplevelsen som helhet. Vid Orebro Universitet
har ledande forskare, Ing-Britt Gustafsson, Kai Victor Hansen och @ystein Jensen, presenterat
sina analysmodeller. Det som skiljer modellerna mest at &r perspektiven. Gustafsson’s (2004)
modell 4r framtagen ur ett restaurangperspektiv och Hansen’s (2005) modell ar framtagen ur
gastens perspektiv.

FAMM

Maltiden som helhet &r som tidigare namnts mer &n bara produkten man fortar. En modell for att
analysera de olika bestandsdelarna i en maltid ar F.A.M.M (Gustafsson, 2004). Modellen &r
konstruerad som ett hjalpmedel for att analysera maltider i ett helhetsperspektiv. F.A.M.M. togs
fram med inspiration fran Guide Michelin (Gustafsson, 2004). Guide Michelin &r varldens mest
ké&nda organisation for att jamfora och poéngsétta restauranger (Michelin, 2012).

F.A.M.M. &r en modell skapad utifran branschens perspektiv. I modellen &r fokus lagt pa hur en
maltidsverksamhet kan analyseras och darmed &ven jamfoéras med andra verksamheter. Samtidigt
som modellen framst &r ett analysverktyg ger den &ven konkreta tips och forslag for hur
agare/krogare kan forbattra de olika aspekterna av maltiden (Gustafsson, 2004).

De olika bestandsdelar som F.A.M.M. delar upp maltiden i ar: atmosfaren, rummet, métet,
produkten och styrsystemet (Se figur 2)(Gustafsson, 2004). Styrsystemet ber6ér bl.a.
verksamhetens ekonomi, arbetsfragor och verksamhetens uppbyggnad. Rummet ar den fysiska
miljo dar maltiden &ger rum och produkten ar i det har fallet mat och dryck. Métet ar den faktorn
som behandlar alla de interaktionerna som sker pa en restaurang. Atmosfaren kan ses som den
faktorn som knyter ihop rummet, moétet och produkten. Dédrmed &r atmosfaren en aspekt som blir
viktig att ta med i en analys aven om analysen amnar rikta in sig pa enbart en faktor. Motet ar en
av de viktigare aspekterna nar det kommer till att skapa en positiv atmosfar eftersom, beroende
pa hur motet med personal och 6vriga gaster ter sig s& kommer gastens upplevelse fargas positiv
eller negativ. Ett mote som inte mott forvantningarna kan latt leda till att atmosfaren kanns
negativ (Gustafsson, 2004).
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The Management Control System

The Atmosphere

Figur 2 Maltidens fem aspekter (Gustafsson, 2004).

CMEM

Hansen (2005) delar i sin studie, Restaurant Meal Experiences from Customers’ Perspectives,
upp maltiden pa ett liknande sett som Gustafsson (2004) dvs. att maltiden delas upp i fem
aspekter. Dessa aspekter bendmns av Hansen (2005) enligt féljande; Ké&rnprodukten, sallskapet,
rummets inredning, servicemotet samt atmosfaren. Det som skiljer Gustafsson, (2004) och
Hansen (2005) at ar att den senare belyser aspekter som ur gastens perspektiv ar viktiga for hela
maltidsupplevelsen. Varje aspekt ar lika viktig i sin helhet men Hansen (2005) menar att
atmosfaren ar den aspekt som binder ihop dem.

Hansen et al. (2005) har i studien, The Meal Experiences of a" la Carte Restaurant Customers,
arbetat fram en modell som bendmns Customers’ Meal Experience Model (CMEM). Modellen
fokuserar pa de ovan namnda aspekterna. Till skillnad fran F.A.M.M. (Gustafsson, 2004) ar alla
fem aspekterna, i maltidens helhet, delar som gasten kan paverka. Den aspekten som modellen
inte tar upp ar styrsystemet. Detta beror pd att styrsystemet inte ar en aspekt som gasten kan
paverka och det kommer sig naturligt att den inte ingar eftersom modellen ar skapad ur gastens
perspektiv (Hansen et al., 2005). Modellen tar istéllet upp aspekten séllskapet vilket &r den del
som restaurangen inte kan paverka. Sallskapet ar en faktor som pa sétt och vis aven ingar i
aspekten motet av den enkla anledningen att bada &r gaster och det sker ett méte dem emellan.
Vilket sallskapet ar kommer sannerligen farga motet bade i hur gasterna kommer bete sig mot
varandra och dven hur personalen i sin tur kommer att agera mot gasterna (Dimbleby & Burton,
1997).

Motet

De bada modellerna har, som tidigare namnts, bl.a. aspekten métet gemensamt, och de analyserar
motet utifran liknande forutsattningar dvs. att motet sker mellan bade personal och gést, gast och
gast samt personal och personal. Trots att F.AM.M. dr en modell skapad ur ett
branschperspektiv gar den att applicera pa en situation tagen ur gastens perspektiv. Genom att
gora det ges restaurangen mojlighet att bemota det som ar viktigt men ur en annan synvinkel
(Gustafsson, 2004; Hansen et al., 2005).
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Genom att analysera motet utifran faktorerna; bemétande, kommunikation och flexibilitet, gar
det att belysa vad som for gasten ar viktigt eller inte viktigt vid ett mote pa en restaurang. Det gar
dessutom att belysa vad gésten anser &r bra bemétande och god flexibilitet. Detta kan i sin tur
hjélpa restauranger att kartldgga vad de kan gora for att generera néjdare kunder. Som restaurang
ar det viktigt att ha en fungerande helhet och som tidigare namnts &r ett sétt att forsta den
helheten &r bryta ner den i sina bestandsdelar (Hansen, 2005). Dessa bestandsdelar gar i sin tur
att bryta ner i mindre delar, sa som Ett mote uppstar alltid oavsett vilken situation det ma vara.
Motet ar dessutom det forsta som sker i en maltid och darfor att det viktigt att redan fran borjan
kunna forutse vad gastens forvantningar pa ett lyckat mote innebér.
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3. Metod

Syftet med undersdkningen &r som tidigare ndmnt att belysa betydelsen av bra memétande och
flexibilitet under ett restaurangbestk. Undersdékningen har deduktivt angreppssatt, vilket innebar
att en analys gjorts mot befintliga teorier (Bryman, 2008). | det har fallet mot de tva tidager
pressenterade modellerna.

Att vélja en kvalitativ intervju kan verka positivt for respondenten. Patel och Davidson (2003)
menar att det kan hjalpa respondenten att fa kénslan av medskapande i samtalet. Under en
intervju kan respondenter reagera olika. Vissa har l&tt for att prata och mycket att sdga medans
andra snubblar pa orden och agerar tillbakadraget. Det ar darfor viktigt att intervjuaren ar lugn
och kan samtala med respondenten for att fora intervjun framat. Som intervjuare ar det viktigt att
beharska spraket, inte bara det muntliga utan dven det kroppsliga. Ratt kroppssprak kan hjalpa
respondenten att komma dit denne vill (Patel & Davidson, 2003). Det ar dock viktigt att man
som intervjuare agerar objektivt for att utesluta att respondenten kanner sig styrd i samtalet
(Bryman, 2008).

Design

Studien som utfordes var av tvarsnittsdesign. Bryman (2008) menar att detta ar att féredra om
studien &mnar undersoka mer an en respondents asikter om ett visst fenomen. Aven om designen
oftast ar kopplad till kvantitativa studier gar den &aven att koppla kvalitativa studier i de fall da
dessa &mnar undersoka djupet snarare an bredden.

Intervjuguide

Till studiens empiriinsamling skapades en intervjuguide (se bilaga 1) som &g till grund for
fragorna. Patel och Davidson (2003) samt Bryman (2008) menar att en kvalitativ intervju bor
forfattas med lag grad av standardisering. Genom att utforma en intervjuguide pa ett
semistrukturerat satt ges respondenten mojlighet till att sjalv utveckla sitt svar och inte var last
vid eventuella svarsalternativ, eftersom det &r just respondentens egna ord som é&r sjalva
anledningen till att halla en intervju . Det ger vidare dven utrymme for personen som haller
intervjun att lattare fora samtalet vidare utifrdn respondentens svar (Bryman, 2008). Patel och
Davidson (2003) menar att en kvalitativ intervju ar ratt val om studien amnar undersdka
egenskaper, attityder och tankar som respondenten har om ett visst fenomen. Detta styrker
Bryman (2008) och tillagger att det, for undersokningen, kan vara viktigt att respondenten sjalv
far en kénsla av att denne bidrar till studien.

Intervjuguiden ar uppbyggd pa ett semistrukturerat satt med lag grad av standardisering. Den hér
typen av intervjudesign &r enligt Bryman (2008) att féredra om undersokningen amnar undersdka
tankar och asikter. Intervjuguiden (se bilaga 1) skapades utifran tre nyckelbegrepp; flexibilitet,
kommunikation och moétet. Varje nyckelbegrepp utgjorde en underrubrik dar ytterligare fragor
rorande respektive nyckelbegreppet presenterades. Utdver fragor rérande nyckelbegreppen,
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innefattade intervjuguiden &dven ett avsnitt som berdrde respondenterna sjalva samt deras
restaurangvanor.

Urval

For att hitta respondenterna anvandes ett bekvadmlighetsurval. Bryman (2008) definierar
bekvamlighetsurval som ett urval da personer i ens narhet valjs ut for att deltaga i en
undersokning. En forfragan med information om medverkan lades ut pa en mediesajt. Forfragan
nadde ut till 155 personer som hade en etablerad relation till forfattaren, och av de som var
intresserade av att medverka samt matchade urvalsramen, gallde principen forst till kvarn. Da
undersokningen var tankt att innefatta fem respondenter sa avslutades rekryteringen nar detta
antal var uppnatt.

Urvalsramen for respondenterna var mycket enkel och sag ut enligt foljande:

e Ater lunch ute minst 1 géng i veckan.
e Kan tdnka sig att medverka i en kortare intervju

Genomforande

For studien valdes en kvalitativ metod eftersom det som @mnades undersokas var tankar och
asikter om amnet motet pa restauranger. For att samla in empiri anvandes en semistrukturerad
intervju, vilket enligt Bryman (2008) ger respondenten mojlighet att sjalv fa reflektera och
utveckla sitt svar. En intervjuguide skapades (se bilaga 1) som ramverk for frdgorna och for att
utprova denna genomférdes en pilotstudie. | pilotstudien medverkade en person och det tog runt
tio minuter att ga igenom fragorna och hur de kunde uppfattas. Pilotstudien genomfordes for att
belysa eventuella brister samt hur fragorna uppfattades, nagot som Bryman (2008) menar &r
viktigt for de kommande intervjuernas utfall. Da inga férandringar behdvdes goras anvandes den
ursprungliga intervjuguiden.

Respondenterna till intervjun hittades, som tidigare ndmnts, med hjélp av ett bekvamlighetsurval.
En forfragan om medverkan lades ut pa den sociala mediesajten Facebook. Forfragan riktades till
de som var bosatta i Skane samt Véastra Gotaland. De fick information om vad intervjun skulle
handla om samt vad den skulle anvéandas till. Utfallet blev fem respondenter, blandat fran de
bada omradena. En av respondenterna hoppade dock senare av, vilket inte ifragasattes. Varje
respondent gavs mojligheten att sjalv valja tid och plats for intervjun. Detta for att de skulle
kanna sig sa bekvama som mojligt. Tva av respondenterna bad om att fa ta del av frdgorna innan
intervjun. Infor varje intervju gjordes en test pa inspelningen for att undersoka
inspelningskvaliteten. Da inspelningen genomfordes pa en telefon sags det aven till att den var
satt i flygplanslage for att undvika eventuella stérande samtal. Varje intervju startades med en
kort forklaring om vad den skulle behandla samt vad den skulle anvandas till. Déarefter fick
respondenten fragan om det gick bra att spela in intervjun. Fragorna stélldes for att uppfylla det
grundlaggande individskyddskravet (Vetenskapsradet, 2002). Da alla respondenter svarade ja pa
denna fraga sa spelades varje intervju in. Under intervjun fordes aven en del stodanteckningar
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som stod for transkriberingen. Fragorna samt ordningen pa fragorna, sag nagot annorlunda ut pa
de fyra intervjuerna, dels eftersom tva redan tagit del av fragorna innan intervjun men aven for
att respondenterna svarade olika vilket kravde olika féljdfragor. Utover de fragor som fanns med
i intervjuguiden stalldes aven en fraga angaende betalning pa restaurang. Det var en fraga som
intervjuaren markte uppkom naturligt under de tre forsta intervjuerna och eftersom kéandes
relevant for undersokningen valde intervjuaren att ta upp den &ven i den sista intervjun.

Intervjuernas natur var avslappnad och ett vardagligt sprakbruk anvéndes. Vid de tillfallen da
respondenten inte forstod nagot dvs. fraga eller begrepp, sa forklarades begreppen. De fragor
som blev otydliga formulerades om i hopp om att de skulle bli mer tydliga.

De intervjuer som genomfordes hade alla olika forutséattningar. Intervju nummer ett genomfordes
pa eftermiddagen, pa ett café. Caféet var halvfullt sa intervjun kunde genomforas ganska avskilt.
Intervjun blev 15 minuter och 39 sekunder lang. Intervju nummer tva genomfordes pa kvallstid i
respondentens hem. Intervjun skedde avskilt fran dvriga familjemedlemmar utan nagra stérande
element. Intervjun blev 17 minuter och 11 sekunder lang. Intervju nummer tre genomfardes strax
efter lunch pa respondentens kontor. Forutom ett par telefonsamtal var det inget som avbrot
intervjun. Intervjun blev 22 minuter och 50 sekunder lang. Intervju nummer fyra genomfordes pa
kvallstid i intervjuarens hem. Intervjun skedde avskilt frdn Ovriga familjemedlemmar och
forutom ett samtal och ett sms sa var det inget som avbrét intervjun. Intervjun blev 29 minuter
och 47 sekunder lang. Intervju ett och tva genomférdes med en dags mellanrum och intervju tre
och fyra genom fordes pa samma dag.

Transkriberingen startade fem dagar efter den sista intervjun. Intervju nummer ett tog tva och en
halv timmar att transkribera. Intervju nummer tva tog tva timmar att transkribera. Intervju
nummer tre tog tre timmar att transkribera. Intervju nummer fyra tog fyra timmar att
transkribera. Transkriberingen gjordes noggrant till den graden att alla pauser, upprepningar,
grammatiska fel och stérningar togs med. Endast de skratt som var tydliga och framtrddande togs
med. Suckar utesléts och det lades ingen vikt vid kroppssprak.

Dataanalys

Efter transkriberingen analyserades den insamlade datan och sammanstalldes i ett resultat. Pa
den insamlade datan gjordes en analys av tematisk karaktar. Vid en tematisk analys arbetar
forfattaren med att identifiera olika teman ur empirin. Att gora en tematisk analys pa kvalitativ
data ar ett vanligt satt att ga till vaga (Bryman, 2008).

Da transkriberingen var gjord lastes varje transkribering igenom noggrant och jamfordes med de
anteckningar som tog for varje intervju. Stédanteckningarna fungerade som ett satt att markera
de ord och uttryck som respondenterna verkade tycka vara extra betydelsefulla. Dérefter valdes
tre teman ut fran intervjuerna. Temana som valdes ut var de ord som speglade syftet mest och det
var; flexibilitet, kommunikation och bemdétande. Sékningar i transkriberingsdokumenten gjordes
efter de teman som namnts ovan och darefter sammanstélldes alla respondenters asikter pa nytt
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med tonvikt pa dessa teman. Det skapades ett nytt dokument per tema dér respondenternas
identitet kodades for att lattare kunna sérskilja dem. Dessa dokument anvéndes som stod for att
lattare kunna analysera de olika respondenternas asikter. Som Bryman (2008) beskriver, sa kan
en tematisk analys betyda olika for olika forfattare. Vissa havdar att en sadan analys nastintill gar
att likstalla med vanlig kodning dvs., ett ord, en kod, medans andra havdar att ett tema bestar av
en grupp av koder. I den har undersdkningen innebar den tematiska analysen det forst namnda,
Ett tema, ett ord, en kod. Ur de nyskapade dokumenten, som inneholl varsitt tema, gjordes
analysen. Matet analyserades utifran temana och for att forstarka resultatet lyftes relevanta citat
fram ur de transkriberade intervjuerna.

Etiska 6vervaganden

Intervjuerna genomfordes enligt det grundldggande individskyddskravet som kan delas in i fyra
allménna huvudkrav; informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och
nyttjandekravet. Varje krav kan i sin tur delas in i olika regler. Utover dessa regler tillkommer
tva rekommendationer som stod for kravet. De fyra kraven behandlar olika omraden som beror
etiken i en undersokning. Informationskravet innebdr bl.a. att respondenter och Ovriga
inblandade far information rérande undersékningen och vad medverkan kommer innebara.
Samtyckeskravet rér respondentens medverkan, att den sker frivilligt osv. Konfidentialitetskravet
behandlar fragor kring personuppgifter och liknande. Det sista kravet, nyttjandekravet, innebar
att undersokningens empiri endast &mnas anvandas for studien (Vetenskapsradet, 2002; Bryman,
2008).

e Informationskravet uppfylldes da respondenterna blev informerade om vad intervjun
skulle handla om, hur den skulle genomféras, respondentens roll samt vad den skulle
anvandas till. Deltagandet var frivilligt och skedde pa respondentens villkor.

e Samtyckeskravet uppfylldes da respondenten blev tillfragad om medverkan. Medverkan
skedde dessutom péa respondentens villkor dvs. tid och plats for intervjun samt att
respondenten godkénde inspelning av intervjun for transkribering. Samtyckeskravet
uppfylldes adven da ingen av respondenterna tvingades till intervju. Respondenten
behovde inte kdnna press att medverka och fick lov att hoppa av under loppet.

e Konfidentialitetskravet uppfylldes da inga personuppgifter som kan leda till den
enskilda individen anvéndes i studien. De uppgifter som kan verka oroande ar alder, yrke
och ort. Detta ar dock uppgifter som inte publicerades sa konkret i resultatet. Alla
respondenter fick dven fragan om dessa uppgifter fick anvéandas i studien, vilket de
svarade ja pa.

e Nyttjandekravet uppfylldes till den grad att all information intervjuerna gav, enbart
amnades anvéndas i studien och inte spridas vidare.
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4. Resultat

Resultatdelen kommer presentera vad fyra respondenter har for tankar och asikter kring motet
vid ett restaurangbesok. Motet beskrivs har utifran tre givna teman:

e Flexibilitet
e Kommunikation
e Bemotande

Varje tema kommer bilda en rubrik dar respondenternas &sikter om temat redovisas. Aven andra
faktorer som inte ryms inom temana kommer att presenteras. Déarefter kommer en Kortare
sammanfattning att knyta samman de olika temana samt faktorerna.

Medverkande i undersokningen var foljande: En ung kvinna fran Helsingborgsomradet som at
ute ca en gang/vecka, en medelalders kvinna fran Helsingborgsomradet som &t ute ca en
gang/vecka, en ung man fran Sverige boendes i Japan som at ute ca tre ganger/dag och en
medelalders man fran Goteborgsomradet som at ute ca 5 dagar/vecka.

Motet

Undersokningen visar att, nar vi ater ute pa restaurang hamtar vi intryck fran mer an maten vi far
in pa tallriken. Aven det som hander runt omkring oss paverkar hur vi utvarderar en méltid. Detta
styrker bade Gustafsson, et al (2005) och Hansen (2003). Md&tet som sker pa restaurangen &r inte
det som vi framst reflekterar 6ver, atminstone inte i forsta hand. Dock borjade respondenterna
reflektera mer 6ver maétet nar det bréts ner i ytterligare delar, sa som det givna temana namnda
ovan.

Flexibilitet

Vad flexibilitet, pa en restaurang, innebar for respondenterna skiljde sig nagot at och aven hur
hog flexibilitet man forvantade sig fa, var det nagot skilda meningar om. Det framgick att
flexibiliteten inte enbart behdvde ske fran restaurangers sida, gasterna har ocksa mojlighet vara
flexibla. Det framtradde tva tydliga kategorier pa vad flexibilitet innebar och vad man forvantade
sig kunna gora/fa.

Menyn — Menyns utformning och innehall var en faktor som beddmdes viktig, dvs. att
restaurangens formaga att ha en bred, och varierande meny anségs positivt. Aven mojligheten att
byta ut eller att ta bort/lagga till komponenter i matratten var viktig och en respondent ansag att
det var nagot som var flexibelt att kunna gora.

... Ofta &r det ju da att man vill byta ut ndgonting mot ndgonting.
- Medeldlders kvinna

Da komponenter i maten andrades ansags det viktigt att priset inte paverkades om inte
ersattningsprodukten var avsevart dyrare an produkten som byttes ut. Hastigheten vid bestéllning
och betalning ansags vara viktiga for att alla da ansags sig sedda och bekréftade av personalen.
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Plats/placering — Vidare uttrycktes det asikter som till stor del handlade om placeringen av
gaster i matsalen, att restaurangen snabbt och smidigt kan flytta och gora bord tillgangliga for
nya gaster, men dven att personalen aldrig ska neka gaster utan att alltid erbjuda en annan
I6sning. En respondent papekade detta extra tydligt.

... Man séger aldrig nej, utan att man erbjuder alltid en annan 16sning till en fraga eller ett problem
- Ung man

En annan av respondenterna forklarade att de som gaster gjort sig sjalva mer flexibla genom att
t.ex. tidigarelagga sin lunch for att undvika fullsatta restauranger. Flexibilitet kan alltsa finnas
hos bada parterna.

Kommunikation

Kommunikation var ett begrepp som respondenterna hade en nagot klarare asikt om vad det
betydde. Alla var med pa att det var en interaktion mellan minst tva parter. En av respondenterna
papekade att syftet med kommunikation pa restaurangen &r att fa det man bestallt vilket innebéar
att personalen lyssnat och varit uppmarksam pa gasten. Aven har urskiljde sig tva kategorier som
var forknippade med begreppet kommunikation och vad bra kommunikation innebar for
respondenterna. Dessa kategorier var bekréftelse och dubbelriktad information.

Bekraftelse — Flera av respondenterna uttryckte att kommunikation fér dem var att restaurangen
bekraftade och s&g att dem var dar. Aven att alla bestallningar gick ratt och att man fick tips fran
personalen om vad som var bra for dagen eller vad som passade till den rétten osv. Att bekrafta
en bestallning menar en respondent ar viktigt, for da ser man om man gjort sig forstadd och om
personalen verkligen lyssnat. En annan respondent menar att man tydligt ser om personalen
kommunicerar eller inte kommunicerar efter man har gjort sin bestallning t.ex. pa hur lang tid det
tar och om man far ratt mat.

... om de kommunicerar, eller om de inte kommunicerar s eech, mérker man ju att man kanske far sin mat
forsent, eller att, ee, man rent ut av fatt fel rétt...

- Ung kvinna

Dubbelriktad information — Tva av respondenterna uttryckte tydlig att kommunikation var
dubbelriktad information. De menade att vid kommunikation sa fanns det en sandare och en
mottagare.

... kommunikation &r ju en sindare o mottagare.
- Medelalders man

Vidare uttrycktes det att kommunikation &ven innefattade kroppssprak, dvs. ickeverbal
kommunikation. En av respondenterna menar att bra kommunikation ar friktionsfri dvs. att inget
blir fel och allt gar smidigt.
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Bemotande

| temat Bemotande framgar inte lika tydliga kategorier som i de andra tva. Har verkar det vara en
faktor som ar mer betydande for helheten. Det som respondenterna kopplar till bemdotande &r att
bli uppmarksammade och det ar just uppmarksamhet som speglar respondenternas tankar kring
motet. De menar att man vill kanna sig valkommen pa restaurangen och att de vill kédnna sig
uppskattade som gaster. Tre av respondenterna beskriver ett méte och det de tre tar upp ar just att
de vill bli sedda. En av respondenterna kopplar bemdtande till service och produkten och menar
att det ar viktigt att det man kommunicerar utat ar det man levererar till gésten.

... kiinner jag mig vilkommen fran borjan till slut s har jag haft en bra upplevelse. Och har jag haft en
bra upplevelse s har kommunikationen varit bra och flexibiliteten har varit hig, eller s& har inte
flexibiliteten behdvts vara hog.

- Ung man

En av respondenterna menade att bemdtandet som sker pa en restaurang fargas av
sinnesstamningen, dvs. att man forvantar sig en viss sorts bemdtande pa en viss sorts
restauranger. Om sinnesstamningen inte skulle vara den man forvantade sig sa skulle man bli
besviken.

Alla fyra respondenter drog, pa ett liknande satt, paralleller mellan bemdtande och
forvantningarna pa servicen. Med andra ord &r ett positivt bemétande, ur gastens perspektiv,
kannetecken pa att gasten upplevt positiv service.

Andra viktiga faktorer

Utover de teman som tydligt framkom, fanns det ett par faktorer som urskiljde sig extra. Dessa
faktorer var prissattning i forhallande till service och flexibilitet samt atmosféarens betydelse. En
respondent menar att prissattningen pa restaurangen speglar vilken grad av service och
flexibilitet som forvantas

..Ar priset lagt, s& forvantar jag mig en lag flexibilitet...
...Och samma sak sé ser jag det som en restaurang som har ett hogt pris, ska ha en hog flexibilitet.
- Ung man

Aven om alla respondenter papekar att de vill bli uppmarksammade och sedda sé vill de &ven fa
tid att njuta och inte ha ndgon som andas i nacken under maltiden. Personalens formaga att
vardera situationen ansags viktig. Flera av respondenterna ansag att restaurangens fysiska, likval
som psykiska miljoer paverkar hur ett méte ter sig. De kopplar bade rummet och atmosfaren till
motet. Vidare poangterades vikten av att fa en bra start pa maltidsupplevelsen, att i lugn ro fa
hanga in sin jacka och slappna av.

... att man far den tiden pa sig sa att man kan hdmta andan, sitta sig ner och njuta av atmosfaren.
- Medeldlders kvinna

Aven om respondenterna har mycket asikter kring de olika faktorerna var for sig s& menar en
respondent att det anda ar helheten som &r den viktiga.
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... helheten ér.. ee, ar viktigare &n dom enskilda, en enskilda smédelarna.
- Medelalders man

Samspel mellan teman

Dessa tre teman; flexibilitet, kommunikation samt bemétande, kopplar alla respondenter starkt
samman till begreppet service. En respondent menar till och med att bra service kan radda en
dalig matratt. Om daremot servicen pa en restaurang brister kommer inte ens den basta matratten
smaka bra.

Alla respondenter menar aven att flexibilitet och kommunikation samspelar med varandra. De
papekar att restaurangens férmaga att vara flexibel bygger pa att personalen pa restaurangen i sin
tur vet pa vilket de skall kommunicera den till gasten. Vidare menar respondenterna att
personalen maste veta restaurangens forutsattningar for att vara flexibla. Respondenterna tycker
att det &r viktigt att personalen ska veta nar de kan séga ja eller nej och att de kan kommunicera
det pa ett, for gasten, trevligt satt. En av respondenterna menar att sa lange man kan fa en
ordentlig forklaring till varfor restaurangen inte kan tillmotesgd ens onskningar sd gor det
ingenting att restaurangen inte har mojlighet att vara flexibel.

Respondenterna anser att betalningen ar en viktig del i maltidsupplevelsen. Man vill att det ska
ga smidigt utan nagra hinder. En faktor som de menar spelar in ar tiden. Man vill inte sitta och
vanta for lange pa notan men man vill inte heller fa den direkt. Det ar dven viktigt att kunna dela
upp en nota mellan gasterna. Det menar flera av respondenterna.

Ja, det tycker jag, for det &r ju eeh, det blir ibland véldigt svart, sarskilt om man inte har kontanter med sig, da ar
det viktigt att dom kan dela upp det, det 4r ocksa flexibilitet dar, att dom kan ge oss kanske varsitt kvitto, eller
att dom raknar ut det, va var a en ska betala i kassan.

- Ung kvinna

Jaa, just detta att splitta en nota, det tycker manga ganger sa ska inte personalen ta for givet att dar & en som
bara betalar, alltihopa.

- Medel&lders kvinna

En av respondenterna menar att synen pa betalningen skiljer sig at beroende pa om han &r i
Sverige eller utomlands. | Sverige forvantar han sig att notan skall kunna delas upp mellan
gasterna och dven efter vilket betalningsmedel som onskas anvandas. Utomlands sa delar man
inte upp en nota utan dar betalar man tillsammans. Om betalningen sker kontant delar man det
lika inom sallskapet och sa lagger alla lika mycket. Om betalningen sker med kort s& ar den en
person som betalar. Respondenten papekar att det nog &r en kulturell sak.

Vidare menar samma respondent som ovan att kulturen spelar in pa manga andra delar i
maltiden. Han papekar att faktorer som service, kommunikation och flexibilitet aldrig ar nagot
som man behdver oroa sig for dar han bor. Det &r aldrig daligt pa nagot satt enligt honom och
han tror att vi, har i Sverige, har mycket att lara.
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5. Diskussion

Maltidskunskap ar, som tidigare namnts, ett nytt och relativt outforskat forskningsomrade. Det
har darfor gjorts forhallandevis lite studier pa vad som egentligen paverkar gasters
maltidsupplevelser. De studier som har gjorts ar ofta av kvalitativ natur eftersom manniskors
asikter om maltidens helhet ar intressant for branschen. Med det sagt ar det inte uteslutet att dven
kvantitativa undersokningar gors, men da har de ett annat syfte. Da denna undersokning amnade
belysa just asikter och tankar, kring en faktor i maltidsupplevelsen, var det ett sjalvklart val att
valja en kvalitativ inriktning.

Metoddiskussion

Metodval

Metodvalet for studien ar baserat pa vad den @mnade undersoka och eftersom det inte var
frekvens av restaurangbesok eller liknande sa valdes kvantitativa metoder bort. | linje med
fragestallningarna valdes en metod som majliggjorde insamlandet av empiri som skulle kunna
svara pa dessa. Da tanken var att fa sa arlig och trovardig information som mojligt valdes en
metod som inte skulle kannas for strikt och formell, utan inbjuda till 6ppna samtal.

Forhoppningarna var att kunna fora samtal med respondenterna, for att pa sa vis kunna halla en
avslappnad miljo. Som Bryman (2008) och Patel och Davidson (2003) forklarar sa kan man med
hjalp av semistrukturerade djupintervjuer uppna just det, avslappnade samtal. Det finns
visserligen mer an en metod som man kan uppna det med, t.ex. fokusgrupper som trots allt gar ut
pa att manniskor skall fa samtala om ett visst &mne. Det kan dock finnas en del risker med
fokusgrupper. Vissa manniskor kan bli blyga och tillbakadragna i grupper, utan att egentligen
tanka pa det, och risken finns da att dessa personer inte skulle vagat dela sina egna asikter utan
enbart halla med. Det finns sjalvklart svagheter med att halla intervjuer ocksa. Dock ansag jag att
dessa skulle vara lattare att arbeta med och rent utav undvika. Dessutom vagde styrkorna, med
att anvanda intervjuer tyngre an svagheterna.

Styrkor och svagheter

Vid denna typ av undersékning har semistrukturerade intervjuer en rad olika styrkor till sin
fordel. En av de storsta styrkorna ar respondenterna kan lattare kénna sig delaktig till resultatet
eftersom denne sjalv fatt utveckla sina tankar och asikter, ndgot som bade Bryman (2008) och
Patel och Davidson (2003) styrker.

Urvalets styrka &r fordelningen av respondenterna, bade med avseende pa kon och ocksa alder.
Visserligen var det en slump att fordelningen blev som den blev, men den har nog anda varit till
fordel for studien.
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En av svagheterna med semistrukturerade intervjuer ar att som oerfaren intervjuare kan det vara
svart att stalla frdgorna pa ett satt som inte ar riktat mot det resultat man vill ha. Redan innan
man startat intervju har man kanske en tanke om hur svaren kommer bli och da kan det bli svart
att stalla t.ex. foljdfragor som fortfarande ar 6ppna och fria.

Styrkor och svagheter finns dven i genomforandet av intervjuerna. En av de storsta styrkorna
med genomfdrandet var att respondenterna sjélva fick valja var, nar och hur intervjuerna skulle
genomforas. Detta eftersom de inte behdvde kanna press pa sig att stalla upp utan det skedde pa
deras villkor. En annan styrka i genomforandet var placeringarna vid de olika intervjutillfallena
dvs. hur forfattaren satt i forhallande till respondenterna. Istallet for att sitta mittemot
respondenten gjordes valet, i tre av fallen, att sitta bredvid. Detta eftersom Patel och Davidson
(2003) menar att man pa sa vis kan reducera kanslan av ett forhor. | det fallet dar placeringen sag
annorlunda ut, var det respondenten som gjorde valet att placera sig sa.

En av de mest patagliga svagheterna med genomforandet av intervjun var att det inte fanns direkt
genomtankta foljdfrdgor som kunde anvandas om respondenterna inte forstod en fraga eller
liknande. Detta ledde till att de foljdfragor som uppkom till vissa respondenter blev nagot
ledande. Hade foljdfragorna varit mer genomtankta och strukturerade hade detta antagligen gatt
att undvika. Bryman (2008) menar att kvalitativa intervjuer inte skall vara allt for strukturerade
for det kan hamma flexibiliteten i fragorna. Detta var nagot som togs i beaktning nér
intervjuguiden skapades men i forsoket att inte strukturera for mycket sa foll foljdfragorna i
glomska. Som tidigare namndes beror det troligtvis pa oerfarenhet. Hade nya intervjuer
genomforts idag, med utgangspunkt ur samma intervjuguide, hade det med stor sédkerhet
resulterat i battre foljdfragor.

Nagot som kan ha paverkat resultatets utfall ar forberedelserna till intervjuerna. Tva av
respondenterna fick ta del av fradgorna innan sjélva intervjun dgde rum. Dessa intervjuerna blev
av en mer diskuterande natur &n de andra tva. De blev dessutom nagot langre. Da respondenterna
fatt ta del av intervjuguiden har de troligtvis hunnit analysera fragorna och pa sa satt aven kunnat
forbereda sin svar. Det i sin tur kan ha lett till att svaren varit mer genomtankta. Om samtliga
respondenter hade fatt ta del av fragorna innan intervjutillfallena hade kanske resultatet varit
starkare.

Tillforlitlighet

Undersokningens tillforlitlighet kan analyseras och diskuteras utifran fyra delar; Trovardighet,
overforbarhet, palitlighet samt mojlighet att styrka och konfirmera (Bryman, 2008). Varje del
utgor en faktor som kan paverka hur tillforlitlig en undersokning ar och darfor ar det viktigt att
analysera alla delarna.

Trovardighet — Den genomforda studien ar till stor del i enlighet med vad Bryman (2008)
menar ryms inom trovardighet. Genomférandet har gjorts enligt de reglerna som finns. En
svaghet i trovardigheten &r att inte alla respondenterna hunnit fa ta del av resultatet.
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Overforbarhet — Det kan vara svart att generalisera resultatet eftersom undersokningen enbart
innefattade fyra respondenter. Dessutom menar Bryman (2008) att kvalitativa studier inte har till
syfte att generalisera. Att anvénda sig av semistrukturerade djupintervjuer anser jag ar ett bra
tillvagagangssatt for att samla in mer djupgaende information, men for att fa ett mer generellt
resultat skulle undersdkningens metoddel varit mer utvecklad, omfattande och eventuellt
innefattat fler insamlingsmetoder, t.ex. en observationsstudie.

Mojlighet att styrka och konfirmera— Fullstandig objektivitet &r mycket svar att uppna
(Bryman, 2008). Jag har forsokt att vara sa objektiv som mojligt. | studiens syfte och
fragestéllning har det lagts stort fokus pa att skala bort forutbestamda meningar som kan leda in
lasaren i den tankegangen som jag som forfattare haft.

Palitlighet — Resultatet &r nara vad respondenterna verkligen sagt med egna ord. Inga egna
tolkningar och véarderingar har lagts in. Pélitligheten ar inte min uppgift att bedéma utan det &r
upp till andra forskare att gora. Mitt uppdrag som forfattare ar att tillhandahalla min empiri, till
andra forskare, att bedoma som palitligt (Bryman, 2008).

Tillforlitligheten i undersokningen har bade styrkor och svagheter. Den storsta styrkan &r
overforbarheten och svagheten ar trovardigheten. Styrkan i éverforbarheten ar att jag anser att
metodiken skulle kunna anvandas i andra undersokningar. Svagheten i trovardigheten ar att ar att
inte alla respondenter hunnit ta del av resultatet innan examensarbetet lamnades in for
bedémning. Under radande forutsattningar ar jag overlag nojd med tillforlitligheten men
sjalvklart finns det alltid saker att forbattra.

Resultatdiskussion

Resultatet visar att motet som aspekt dr ganska komplext att undersdka om det delas upp i
mindre bestadndsdelar. Respondenterna svarade pa ett satt som gjorde att bestandsdelarna flot
ihop med varandra och fick samma mening. Daremot gav resultatet en bra bild av vad
respondenterna har for forvantningar pa motet i en maltidsupplevelse, baserat pa vad de upplevt
tidigare, vilket var syftet med studien.

F.A.M.M. och CMEM

De tva modeller som kommer anvandas som utgangspunkt for diskussionen ar F.A.M.M. och
CMEM. | bada modellerna ar aspekten motet en del av helheten i en maltidsupplevelse
(Gustafsson, 2004; Hansen, 2005). F.A.M.M. som modell &r sedd ur restaurangens perspektiv
och CMEM ar sedd ur gastens perspektiv. Oavsett vilket, sa delas motet in i tre grupper. Dessa
grupper ar; Motet mellan gést och gast, personal och gést samt personal och personal. Som gast
kan man inte paverka maétet som sker personalen emellan och som personal kan man inte
paverka motet mellan gast och gast, men det innebér inte att gasten eller personalen inte paverkas
av det motet. Genom att diskutera resultatet ur bade ett branschperspektiv och ett kundperspektiv
kan man hjalpa bada parter med en belysning pa de vasentliga delarna i en maltidsupplevelse.
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Som resultatet visar ar det viktigt att som gast bli val bemét av personalen redan fran borjan.
Respondenterna betonar att de vill bli uppmérksammade som och védlkomnade nar de kommer
till en restaurang. Man vill inte bli tilldelad ett bord lite hastigt och fa menyn kastad i knaet med
en gang och darefter direkt bli tvungen att valja mat. Som en respondent papekade kan det vara
trevligt att i lugn och ro fa komma in och bli visad till ett bord, fa hanga av sig jackor och dylikt
och ta in atmosfaren, fa menyn och kanske bestélla dricka medans man ser vad det finns att vélja
mellan. Det & med andra ord inte bara ett smidigt avslut som dr viktigt, vilket Hansens (2005)
studie visade, utan dven en bra inledning.

Kommunikation och andra viktiga faktorer

Vidare visade resultatet att motet starkt paverkas av kommunikationen. Detta ar en aspekt som
jag anser borde behandlas som en enskild aspekt i bade F.A.M.M. och CMEM men som, i de fall
dar den behandlas, mer vavs in i nagon slags helhet. Alla respondenter ar eniga om att det ar
viktigt att kommunikationen pa en restaurang fungerar, for utan den skulle allt fallera. Precis som
Dimbleby och Burton (1997) fortydligar sa bygger kommunikation pa att det finns en sandare
och en mottagare. Respondenterna menar att en lyckad upplevelse bl.a. bygger pa att bli sedd,
bekraftad och hord. Detta kraver att personalen interagerar med gésterna och da uppstar
kommunikation. En respondent tog upp det faktum att kommunikation till stor del kan besta av
kroppssprak, detta ar nagot som kan styrkas av Berger och Calabrese (1975) som menar att 80 %
av all kommunikation bestar av kroppssprak. Respondenten menade att kroppsspraket var extra
viktigt for honom da han var bosatt i ett land dar han inte kunde spraket och darfor ofta var
tvungen att forlita sig pa gester, pekande och liknande. En annan av respondenterna papekade att
kommunikationen startar redan innan man, som gast, kommit till restaurangen. det kan darfor
komma sig viktigt for restaurangen att de vet vad de kommunicerar dvs. vad de séger att gésterna
kan forvanta sig. Kommunicerar man nagot som man hojer till skyarna sa dkar man gastens
forvantningar. Haller restaurangen sen inte det mattet finns det en risk att man automatiskt har
fatt mindre nojda kunder.

Av resultatet att doma spelar dven den psykiska miljon in pa helhetsupplevelsen. Detta &r i
enlighet med F.A.M.M. dar atmosfaren &r en del av helheten (Gustafsson, 2004). Aven det som
gasterna inte kan paverka kommer farga deras upplevelse. Ett exempel pa det ar personalens
attityder mot varandra. En respondent menar att om personalen inte kommer 6verens med
varandra sa syns det och det paverkar stamningen pa hela restaurangen. Med andra ord &r det
viktigt att personalen kan hantera situationen och lamna eventuella dispyter och liknande utanfor
jobbet. En negativ stamning hos personalen kan komma att paverka gasterna till den grad att de
kommer i negativ stdmning.

Flera av respondenterna papekade att prissattningen pa restaurangen satte standarden for vad
man kunde forvanta sig, bade av maten i sig men aven av service och ocksa flexibilitet. Dock
visade det sig att nar det kom till vad respondenterna hade for asikter kring flexibilitet var
begreppet mer svartolkat &n jag tidigare trott. N&r respondenterna ombads forklara vad
flexibilitet pa en restaurang innebar for dem blev svaren bade blandade och komplexa. For vissa
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var det mer sjalvklart &n for andra. Det visade sig att flexibilitet garna blandades ihop med
service och darfor flot begreppen ihop nagot. Detta har nog bidragit till att resultatet kring
begreppen mer har blivit ett resultat pa motets helhet. Detta ser jag visserligen inte som nagot
negativt eftersom jag anser att resultatet 4nda har gett svar pa mina fragestallningar.
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6. Slutsats

Nar vi gar ut och ater pa restaurang sa har vi alltid en férvantning om hur det ska vara. Oavsett
om denna forvantning ar att det ska ga fort och smidigt eller att det ska vara lugnt och stillsamt
sa forvantar vi oss en viss grad av professionalitet. Maltiden &r svar att analysera komponent for
komponent da manga begrepp och dylikt flyter in i varandra och paverkar varandra direkt och
indirekt. En av de allra viktigaste sakerna for oss ar att bli sedda. Det &r viktigt for oss att kanna
oss valkomna pa restaurangen och fa ett trevligt bemétande. Forsta moétet kommer manga ganger
att farga resten av upplevelsen. Om da detta méte skulle vara mindre lyckat ar det viktigt att
personalen lyckas styra upp situationen. Flera menar att en enkel ursakt kan radda mycket.

Prissattningen pa restaurangen styr ofta vilka forvantningar géasten har pa service och flexibilitet.
Ar det hogt pris s& forvantar man sig ett storre engagemang fran personalen och sjalvklart
tvartom. Om en restaurang inte kan leverera det man som gast forvantar sig kommer upplevelsen
for gasten kannas misslyckad. Misstag sker alltid pa en restaurang, men en bra restaurang vet hur
man kan aterhamta sig och ga vidare utan att gasten kanner sig missnojd.

Bra service pa en restaurang ar A och O for att kunna lyckas. For gasten innebér bra service bl.a.
att bli sedd och bekraftad, att personalen ar uppmarksammad pa att man &r dar men att de inte
sitter i knaet pa en, att kommunikationen nar fram och att den &r friktionsfri samt att det finns ett
visst matt av professionalitet.

Som restaurang ar det viktigt att veta vad gasterna forvantar sig och pa ratt satt kunna
kommunicera att man har mojlighet att ge det. Om man sedan kan uppna gasternas forvantningar
och kanske till och med att dvertraffa dem, sa har man kommit langt.

Implikationer

Kommunikation visade sig spela en framtrddande roll, inte bara i aspekten motet, utan dven i vad
respondenterna forvantade sig vid ett restaurangbesok. Jag tror att det vore intressant for
forskningsfaltet att utvardera huruvida modeller som F.A.M.M. och CMEM verkligen behandlar
alla aspekter i en maltid. Detta eftersom det framgick att kommunikation ar en sa pass viktig del i
motet, och att den darfor borde ha en mycket storre plats i modellerna. Av resultatet som
framkom é&r dven den psykiska miljon och dess paverkan en stor del i den totala upplevelsen.
Darfor kan det vara av stor betydelse att gora fortsatt forskning kring hur den paverkar
maltidsupplevelsen.

Det kan &ven vara intressant for faltet att géra forskning kring hur bemétande och service skiljer
sig fran olika restauranger och dessutom underséka hur olika kulturer spelar in pa hur ett
restaurangbesok ser ut och vilka faktorer som da blir viktiga.
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Bilaga

Intervjuguide
Kan du borja med att beréatta lite om dig sjalv?
Ort...
Alder...
Yrke...
Typ av restaurang
Hur ofta besoker du restauranger?
Vad for typ av restauranger besoker du?
Nar pa dygnet besoker du dessa restauranger?
Frukost, lunch & middag...
Flexibilitet
Vad innebér ordet flexibilitet for dig?
I restaurangsammanhang. ..
Skulle du kunna beskriva vad bra flexibilitet innebar for dig?
Dalig flexibilitet...
Vad har du for krav pa att personalen &r flexibla?
Vilka olika situationer i en restaurang innehaller enligt dig matt av flexibilitet?
Skiljer sig dina krav pa flexibilitet beroende pa vilken restaurang du besoker?
Kommunikation
Skulle du kunna beskriva vad ordet kommunikation betyder for dig?
| restaurangsammanhang...

Vad innebar bra kommunikation pa en restaurang?

Bilaga 1



Vad innebar délig...
Kommunikation och flexibilitet i samspel
Anser du att flexibilitet och kommunikation samspelar med varandra?
Hur...
Bemotande
Skulle du kunna beskriva vad som ar viktigt for dig vid ett restaurangbesok?
Bemotande...
Personal...
Andra gister...
Val av restaurang

Skulle du kunna beskriva om de finns ndgon enskild faktor som &r mer avgorande
an andra for vilken restaurang du véljer?



