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Forord

Ténk vad manga historier det finns fran minnesvirda restaurangbesok! Ta den hir till exem-
pel:

”Jag minns ett besok pa en Libanesisk restaurang, jag var ddr med min
mamma. Vi var helt ensamma i restaurangen och at. Helt plotsligt kom det
in ett par magdansoser som dansade riktigt ndra oss. I ndstan en kvart. Det

blev faktiskt pinsamt, speciellt som vi var ensamma.”

Magdansdserna i all dra men det behover inte vara just magdansoser som blir det bestaende
minnet, det finns sa mycket annat som kan paverka. Kommer gisten ensam eller med sill-
skap? Hur &dr atmosféren i restaurangen? Hur &dr det egna humoret? Finns det andra géster och
hur beter de sig? Hur dr personalen? Och naturligtvis: hur smakar maten? Det finns med andra
ord en hel virld att undersoka. Den hér uppsatsen handlar om en del av denna virld, motet
mellan servitor och gést. Studien dr en del av en storre studie med fokus pa service pa restau-
rang som utfors pa Restauranghdgskolan i Grythyttan vid Orebro Universitet. I vart fall har vi
inriktat oss pa forsiljning och hur det skots under motet mellan gist och serveringspersonal.

Vi vill passa pa att tacka var handledare Lena Mossberg for inspiration och vigledning samt
vara respondenter och de restauranger som tagit emot oss. Tusen tack och god ldsning hélsar:

Broderna Hedegard
Goteborg den 31 januari 2007

Lars Hedegard Per Hedegard



Sammanfattning

Gist och serveringspersonal mots manga ganger under ett restaurangbesok och paverkar sale-
des varandras upplevelser. Under dessa serviceméten finns en mojlighet att fa ndjdare gister
och okad l6nsamhet genom att personalen Okar sitt engagemang Vi anser att serveringsperso-
nalen redan &r relativt engagerade i att ge gésten service men &r inte engagerade att salufora
restaurangens produkter.

Var tanke &r att denna forséljningsroll kan utvecklas och att personalen pa eget initiativ kan
hjdlpa gisten i valet av mat och dryck och pa sa sitt bade skapa merforsiljning for restau-
rangen och en bittre upplevelse for gisten. Restaurangens 1onsamhet skulle inte bara vixa pa
kort sikt utan ocksa pa lang sikt genom no6jdare och lojalare géster. Vi vill darfér med var stu-
die identifiera varfor serveringspersonalen inte dr aktivare dn vad de dr 1 forsédljningsrollen.

Utgangspunkten &r att orsakerna finns nagonstans i restaurangens tjansteproduktion. Avsak-
naden av stod i restaurangens strukturella faktorer som foretagskultur, ledning och arbetssitu-
ation kan vara en orsak. En annan orsak kan vara konflikter i servicemdtet nir serveringsper-
sonalen ska avgora hur gisten vill ha sitt besok. En tredje orsak kan vara
serveringspersonalens personliga faktorer. Personalen édr kanske omedvetna, saknar kunskap
eller ogillar att silja.

Huvudstudien genomférdes genom observationer och intervjuer med tio servitriser och servi-
torer pa atta kvillsoppna a la carte restauranger i prisklassen 80-200 kr for en huvudritt. De
orsaker till att respondenterna inte dr aktivare som vi identifierat ar:

e En stark riddsla for att skada relationen med gisten
e En tro pa att forséljningen ir tydlig fast den dr forsynt
o En medvetenhet kring alkohollagstiftningen
¢ En restaurang som inte stodjer eller uppmuntrar personalen
e Serveringspersonalen saknar tillrdcklig kunskap 1 form av:
o En omedvetenhet om sin forséljningsroll
o En tro pa att det inte gar att paverka gisten
o En osdkerhet kring produktkunskaper
o En osidkerhet kring forséljningstekniker
o [En avsaknad av erfarenhet for att kunna anviénda teoretisk kunskap i arbetet

For att serveringspersonalen ska vara aktivare 1 sin forsdljningsroll:

e Bor serveringspersonalens riddsla bemotas med en diskussion om att forsdljning och
service egentligen &r tva sidor av samma mynt

Bor serveringspersonalen forsta att gésten inte upplever deras forséljning som tydlig
Bor restaurangen skapa ett stodjande system

Bor restaurangen anstilla utbildad och erfaren serveringspersonal

Bor serveringspersonal utan formell utbildning utbildas

Bor serveringspersonalen utbildas i produktsortiment och forsdljningsmetoder



Summary

At the restaurant the customer and the waiting staff meet several times. These service en-
counters will affect the guest’s experience and the behaviour of the staff will therefore affect
the guest. Increased staff activity creates a higher level of interaction that results in more sat-
isfied customers and higher revenue for the restaurant. We identified that waiting staff are
quite active giving service, but quite inactive with sales.

We believe that the staff simultaneously may create additional sales while helping the cus-
tomer through a better experience. Not only will short term revenue increase, long term fig-
ures will soar by the creation of happy and loyal customers. The purpose of our main study is
therefore to identify causes that keep the waiting staff from being more active with sales dur-
ing the service encounter.

The causes are to be found somewhere in the service-production system of the restaurant. One
source could be lack of supporting structures, in organisational culture, management and
work situation. Other sources are conflicts in the service encounter between guest and staff
and personal reasons such as lack of knowledge, know-how and interest in selling.

The main study was conducted by observations and interviews with ten waiters and waitresses
at eight a la carte restaurants open in the evening, pricing a main course at 80-200 SEK. The
identified reasons were:

e A fear of damaging the guest-staff relation

® A belief that the staff is more active with sales than they are
o Knowledge about Swedish alcohol law

® A lack of support and stimulation from the restaurant

* A lack of knowledge
o Being unaware of the sales role
o A belief that it is not possible to influence the guest
o Uncertainty regarding products
o Uncertainty regarding selling techniques
o Lack of experience in using knowledge

In order to get more active waiting staff we recommend:

e That discussions with the waiting staff take place emphasising that sales and service
are really the same thing

That the staff understands that guests do not see them as active with sales

That the restaurant create a support system

That the restaurant employ educated and experienced staff

That staff without formal education are educated

That staff are trained in products and selling technique
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1 Serveringspersonalens roll under restaurangbesoket

Du &r pa vig ut for att dta en bit god mat. Pa lunchen fick du tips
av en arbetskollega om en fiskekrog ”som du bara maste prova”.
Du idr uppkladd, har med en trevlig vdn och har stora
forviantningar pa kvillens kulinariska upplevelse. Nagon timme
senare har du njutit av en god middag. Ok, maten var kanske inte
den bista, men atmosfiren, sillskapet samt restaurangens trevliga
personal gjorde dnda kvillen perfekt. Ett restaurangbesok verkar
alltsa vara sa mycket mer &n god mat.




Det har visat sig att restauranggister &r villiga att betala mera for god service, en trevlig miljo
och ett gott séllskap dn for sjdlva maten (Andersson et al. 2004). Maten dr med andra ord en-
dast en del av en helhetsupplevelse. Hans Lindquist (2005) jaimfor en gourmémiddag med en
konstart dir kock, maltid och gést tillsammans skapar en lyckad tillstdllning. Med hjélp av
metaforer fran bade litteraturen och musiken menar Lindquist att gourméupplevelsen bestar
av rytm, crescendo, spanning och absolut dr mer dn att bara bli mitt. Ett liknande resonemang
for Hansen (2005) som menar att njutning ir en hogst subjektiv bedomning vilken, férutom
moten mellan olika aktorer, ocksa tar intryck av alla sinnen under en maltid. Lyssnar man pa
gisterna kan det sdgas sa hir: ”Vackert ldge, adekvat inredning med sjoanknytning, fantastisk
personal, mycket god mat och dryck.” (Cint 2006).

Restaurangbesdket kan alltsd ses som en vil avvigd mix'. For att finna denna méste restau-
rangen forst ldra kdnna sina gésters behov och onskningar for att sedan tillfredsstédlla dessa
med tjdnster utifran sina resurser (Andersson 1990). Maten, servicen och de andra delarna i
restaurangbesoket kriaver saledes alla uppmérksamhet for att utveckla det fullindade restau-
rangbesoket. Den hir uppsatsen inriktar sig pa utvecklingen av métet mellan personal och
gist, det vill sdga servicemétet. Precis som Gronroos (2002), Hansen (2005) samt Namasiva-
yam och Hinkin (2003) anser vi att alla forberedelser i andra delar kan ga till spillo om métet
mellan gést och personal inte fungerar. Bra mat och en trevlig omgivning kan forstdras av
dalig personal, samtidigt som bra personal kan kompensera misstag (Bittner et al. 1990).

1.1 Servicemotet, ett centralt begrepp

Ett restaurangbesok kan beskrivas som en kedja av moten. Hovmastarinnan tar emot gésterna
vid dorren och anvisar dem ett ledigt bord. Den leende servitéren tar upp bestédllningar pa
dricka och presenterar menyn. Kocken kommer ut och forklarar sin geniala tanke med anritt-
ningarna. Alla dr exempel pa moten dér géist och personal interagerar. Just dessa méten kan
bendmnas som servicemdoten och en definition av begreppet ar: alla situationer ddir kunden
moter foretagets anstdllda (Johansson et al. 2001).

Med “Teorier om servicemétet - En historisk beskrivning” visar Eksell (2005) hur service-
motet har utvecklats till ett alltmer centralt begrepp inom tjdnsteforskningen. Fran att ha varit
fokuserad pa vad som utmirker och sérskiljer tjanster fran varor har forskningen alltmer beto-
nat interaktionen mellan kund och personal, d.v.s. servicemoétet. Eksell visar ocksa att begrep-
pet servicemote har behandlats och fortfarande behandlas utifran olika infallsvinklar®. Moss-
berg (1994) menar att eftersom begreppet utforskats ur sa olika infallsvinklar har det myntats
manga forslag pa vad servicemétet egentligen dr. Gemensamt for dessa definitioner dr dock
att sjdlva interaktionen vanligtvis betonas. Sjilv beskriver Mossberg servicemotet som en del
av en storre helhet. Service bestar av ett eller flera servicemdten med varierande intensitet,
exempelvis méten mellan guide och turist under en charterresa.

! Forskning pekar pi att ett antal faktorer spelar in: service- och produktkvalitet, pris, situationella faktorer
(vider, lokal, andra giéster) samt personliga faktorer hos gisten som humér och vigér (Mossberg, 2003, jmf dven
Hansen 2005). Se dven Finkelstein (1989) for varfor och hur manniskan viljer att dta pa restaurang.

? Begreppet har utforskats utifrdn: (1) Ansatsen att individens upplevelse, t.ex. kundens tillfredstillelse av
servicemotet, dr det centrala. (2) Utifran en tolkande ansats dir forvintningar och beteende utifran tilldelade eller
upplevda roller betonats, t.ex. att se tjidnsteproduktionen som en teater eller ett drama. (3) Med en betoning pa
vikten av relationer dér servicemotet blir ett verktyg for att skapa relationer med kunden. Infallsvinklarna
overlappar och kompletterar varandra men ger ingen fullstindig bild av begreppet. (Eksell 2005)



Gronroos (1992) beskriver servicemotet som ett mote mellan kund och personal, men betonar
vikten av de forsta och sista interaktionerna: “Inledningen pa interaktionsprocessen anger
tonen for resten av processen, och interaktionen i avskedsfasen limnar kunden med ett sista
intryck av tjdnsten och dess produktionsprocess.” (Gronroos 1992 s. 232).

Edvardsson (1997) skriver visserligen tjainsteméte men definitionen paminner om ett service-
mote: “Tjdnstemotet kan vara ett personmote eller kundens mote med fysiska/tekniska resur-
ser med vilka tjdnsten alstras” (Edvardsson 1997 s. 64). For att beskriva tjanstemotet och
tjdnsteproduktionen hivdar Edvardsson att ett flertal metaforer anvinds (dessa kan ses som
exempel pa Eksells infallsvinklar) si som sanningens égonblick’. Metaforen visualiserar att
det unika och avgorande i varje enskild interaktion mellan kund och leverantor inte gar att
gora om. Metaforen borde enligt Edvardsson kompletteras med en sanningens process, efter-
som flera enskilda sanningsdgonblick foljer och paverkar varandra i en kedja som skapar
tjéinsten. Edvardsson beskriver ocksd dramametaforen® som genom liknelsen av en teaterpjis
tydligt framhaller helheten och de interagerande aktorerna i tjansteproduktionen.

Ett servicemote kan saledes ses som en del i en storre helhet, bestaende av flera efterfljande
servicemdten vilka utfors av olika aktorer i en fysisk miljo. Detta dr nagot som vi instimmer i
och anvinder i den hér uppsatsen. Vi ser ocksa varje ny interaktion mellan personal och giést
under ett restaurangbesok som ett nytt servicemote. Med andra ord kommer det att uppsta ett
nytt servicemote varje gang som servitrisen eller servitoren kommer fram till bordet.

Upplevelsen i servicemoétet

Betydelsen av ett enskilt servicemote kan vara helt avgorande for den totala upplevelsen av
restaurangbesoket men ocksa spela en undanskymd roll, allt beroende pa omgivande situation.
En kypare som glommer sasen paverkar kanske inte helhetsintrycket pa samma sitt som om
sasen spills i gidstens kna.

Schneider visar att personalens engagemang har inverkan pa gisternas nojdhet genom att
hogre engagemang for gésten leder till nojdare géster (Schneider 2006). Vidare paverkar
ocksa gistens forestillning av kontroll upplevelsen i servicemétet. En individ som uppfattar
sig ha kontroll dver situationen upplever servicen under métet som bittre och mer tillfred-
stillande. Eftersom servicemotet ses som en interaktion fungerar det pa motsvarande sitt for
personalen, 6kad kontroll ger okad tillfredstillelse med arbetet. (Mossberg 2003)

Person och Westrup (2005) har ur sina studier av sociala tjdnsteverksamheter inriktade mot
barn och ungdomar dragit tre lardomar som &r kopplade till det personliga motet. Den forsta
lairdomen &r att personliga moten alltid dr oforutsdgbara eftersom dessa moten konstrueras
genom samspelet mellan aktérerna samtidigt som varje aktor dr unik. Gisten dr saledes en
central aktor under servicemotet som pa sitt sitt bidrar till hdandelseforloppet samtidigt som
personalens instéllning och kunskap paverkar servicemotets kvalité.

Den andre lirdomen ir att relationerna mellan personal och gést bygger pa givna och forvin-
tade 16ften. Beroende pa om och hur 16ftena infrias paverkas gistens upplevelse bade pa lang
och kort sikt. (Person & Westrup 2005)

Den tredje lirdomen dr att motet bestar av flera parallella processer i ett nitverk av aktorer

3 Enligt Edvardsson (1997) introducerades tankesittet av Normann (1984).

4 Enligt Edvardsson (1997) introducerades tankesittet av Grove och Fisk (1983).



som alla paverkar motets utveckling. Det dr med andra ord en rad enskilda moten mellan olika
aktorer som paverkar ett servicemote. Servicemotet pa restaurang paverkas diarmed dven av
andra géster sa vil som av mineralvattensleverantoren. (Person & Westrup 2005)

For Persson och Pettersson (2005) dr det avgorande for servicemétets utgang samspelet mel-
lan personal och gist. Bada parter kontrollerar genom sitt beteende servicemétet och pa sa sitt
den upplevda kvalitén. Det egna beteendet hos respektive deltagare i servicemotet maste an-
passas fran mote till mote for att passa pa bésta sitt, dven om det till viss del bestar av ruti-
niserade monster.

1.2 En observation av verklighetens servicemoten

Trots att ovanstaende litteraturgenomgang visar pa vikten av engagemang fran personalens
sida under servicemdtet upplever vi att servisen’ varken #r speciellt engagerade eller tar kon-
troll over servicemotet. De upptrdder med andra ord for passivt och vi anade att det fanns en
outnyttjad mojlighet i servicemotet mellan serveringspersonal och gist. Ask (2003) menar
visserligen att personalens roll inte alltid behdver vara fullindad for att servicemotet ska
upplevas som lyckat av gisten. Ask beskriver en hamnrestaurang i Nacka dér upplevelse-
rummet och de andra gésterna dr de viktigaste framgangsfaktorerna. Personalen framstills
snarare som slarviga, tidspressade och oerfarna trots att krogarna anstéller sociala méanniskor
som &r bra pa att ge god service. Problemet dr att de inte hinner med mer 4n ett kort leende
och ett vilkommen, eftersom det dr sa manga besokare. Restaurangen &r trots detta mycket
populidr och kéerna kan ofta riknas i timmar.

Eftersom vi inte ser serveringspersonalen som tillrdckligt aktiva samtidigt som de flesta re-
stauranger inte atnjuter den status som Asks Nackakrog har, ser vi en mojlighet att gora per-
sonalen till en framgangsfaktor under servicemotet genom Okat engagemang. Personalen
skulle kunna toppa géstens upplevelse eller i vérsta fall kompensera for brister i upplevelse-
rum och mat. Vi visste dock inte hur mojligheten som sadan skulle kunna utformas samt vad
den skulle kunna leda till. For att fa en inblick och en storre forstaelse for hur interaktionen
mellan personal och gést fungerar genomforde vi déarfor observationer 1 restaurangvérlden.
Resultatet fran observationerna diskuterade vi sedan med en servitris for att undvika att ga
vidare med nagot som hade en naturlig forklaring eller redan var allmin kunskap.

Valet av observation i forstudien byggde pa att vi inte hade forskningsfragan helt klart for oss
fran borjan. Observationer skulle hjdlpa oss eftersom de kan fungera som en explorativ grund
till forskningsfragan. De skulle ge oss en mojlighet att upptiacka hiandelser i servicemotet som
vi inte kunnat forutse. (Patel & Davidsson 1994)

Vi satte oss ned pa tio restauranger och studerade hur interaktionen mellan gést och ser-
veringspersonal fungerar. Av erfarenhet vet vi att verksamheten pa kvillsrestauranger dr mer
serviceinriktad och ger fler mojligheter till servicemoten, framforallt om serveringspersonalen
kommer fram till bordet for att ta upp bestidllning. Gisterna har ocksa visat sig vara beredd att
betala mycket mer for service och andra faktorer 4n sjdlva maten pa en kvéllsrestaurang 4n en
lunchrestaurang (Andersson 1990 och Andersson & Mossberg 2004). Dirfor skedde observa-
tionerna enbart pa kvillstid och pa restauranger som erbjod a la carte samt tillimpade be-
stdllning vid bordet.

* Under studiens gang upptiickte vi att serveringspersonalen sjilva benimner sig med servisen, d.v.s. en synonym
for serveringspersonal, servitdrer och servitriser. Darfor har vi valt att anvdnda begreppet servis tillsammans med
de andra begreppen.



Vara observationer visade att det overlag inte var nagra storre problem i utforandet av servi-
cen. Det var inga problem att som gist byta bord, fa matritter anpassade eller dela notan. Fra-
gade vil gésten var det inte nagra problem att fa rad och tips fran personalen. Visserligen sa
saknades néstan alltid kédnslan av det dir lilla extra, att man som gést var det viktigaste for
restaurangen, men Overlag var kvalitén pa servicen bra.

Vad vi upptidckte var att nédstan ingen pa restaurangerna aktivt saluférde vad de hade pa
menyn. Det var enbart pa en dyrare restaurang som menyn introducerades dverhuvudtaget och
endast pa en av restaurangerna blev vi tillfraigade om vi ville ha forritt. Vi saknade ett mer
initiativrikt agerande fran personalens sida. Samtidigt uppmirksammade vi att gésterna snabbt
nappade pa erbjudanden i menyn eller pa de forslag som serveringspersonalen gav vid forfra-
gan. En gist fraigade exempelvis servitoren om vad dagens vegetariska innebar och fick en
beskrivning med tilldgget att det smakade mycket gott. Gisten som fragat blev glad men bad
att fa funderade en stund, sedan bestéllde hon och hennes vininna varsin dagens vegetariska.
Vill du ldsa mer fran forstudien finns den i sin helhet med ett utvecklat metodavsnitt i Bilaga
1 — Forstudie, en observation av verklighetens servicemoten.

1.3 Serveringspersonalens dubbla roll

Vad vi mer upptickte i samband med forstudien dr att serveringspersonalen ska utfora nagot
av tva roller, ge gisten service och samtidig silja in sa mycket som mdojligt fran menyn. Abi-
ala skriver att en duktig servitor ser till att en mitt och glad gést gidrna aterkommer nagon
annan gang samtidigt som han lyckas silja in mycket mat och dryck. Det ska dessutom gérna
vara de ritter som redan tillagats i koket. Det dr inte bara restaurangen som vinner pa 6kad
forsiljning, en hog nota brukar ocksa leda till mycket dricks. (Abiala 2000)

Figur 1 — Serveringspersonalens dubbla roll

Oakes (1990) beskriver detta som forséljnings-
processens tva idiom. I ena dnden sa ska forsilja-
ren genom att skapa fortroende samt minska
misstro och riddsla mellan kund och personal
komma &t sa mycket som mojligt av kundens
pengar. I andra dnden sa ska personalen ocksa
hjilpa kunden. Personalen dr experter som erbju-
der service dir det viktigaste inte dr forsiljning
utan att kunden gar hem nojd med sina behov
tillgodosedda. (Oakes 1990)

De dubblar rollerna maste inte leda till rollkon-
flikt, men det &r létt att tdnka sig att det kan ske.
Ett exempel kan tas fran var forstudie dar en
servitor, nidr vi bestidllde en sallad till forritt,
upplyste om att ett salladsbord ingick. Servitéren
gick miste om extra forsédljning men fick istéllet
en nojdare gist. Gisten skulle ocksa kunna bli missndjd med restaurangbesoket om persona-
len agerar for mycket forsiljare och likt gapiga krokodiler gar pa utan att lyssna. Samtidigt
kan for lite forsidljning leda till dalig 16nsamhet for restaurangen. Personalen kan vara for
passiv och for avvaktande, likt tysta mdss. Vi ser dock en mojlighet att sammanfora de tva
rollerna och framforallt 6ka forsdljningens roll. Detta genom att som Mossberg (2003)
foreslar, ta kontrollen 6ver gidsten genom att serveringspersonal med god kunskap ger forslag

Service Forséljning




pa mat och dryck. Tanken ir att gdsten kan fas att bestilla det som foreslas om serveringsper-
sonalen dr tillrdckligt 6vertygande.

Se personalen som férséljare!

Susie Ross trinar amerikansk servningspersonal och papekar att bade forséljning och géstens
tillfredstéllelse okar ndr personalen ses som forsiljare. Nir personalen foreslar och siljer kén-
ner gisten sig mer vilkommen och blir mer lojal mot restaurangen. Ross ger konkreta ex-
empel pa hur personalen kan agera siljare i servicemotet. Ett sitt dr att foresla en drink eller
ett glas vin innan gisten ber om det, dessutom kan serveringspersonalen indikera att gisten
har smak genom att forsla finare drycker. Fortséttningsvis kan personalen prata om aptitretare
och tillbehor som sina favoriter och hur gott det dr, utan att direkt sdlja dem. Ett annat sitt ar
att helt enkelt fraga gésten vad de gillar. Till efterritten finns en mojlighet att reckommendera
specifika efterritter, foresla att gidsterna delar en efterritt om de verkar mitta eller kanske till
och med foresla att de kan ta med en dessert hem for att njuta senare. (Ross 2003) Forutom
dessa rad giller det att paborja forséljningen tidigt, redan fran borjan ska servisen fraga om de
kan forse gisten med en forritt. Det dr ocksa viktigt att ta reda pa vad gésten vill ha genom att
fraga om de verkar vara osdkra. Dessutom giller det att vara férberedd och kunna menyn ef-
tersom kunskap ger sidkerhet och sikerhet siljer. Ytterligare ett sétt att sélja &dr att nir en gést
bestiller nagot extraordinirt, t.ex. en speciell drink, sa ska servisen se till att andra géster ser
nir det extraordinira birs ut. (CIA 2005) Aven Lillicrap et al. (1998) ger exempel pa hur ser-
veringspersonalen pa en restaurang kan forbittra forsidljningen genom att:

e Informera gisten om mat och dryck pa ett sadant sitt att produkten verkar spannande
och vird att bestilla.

e Utnyttja de tillfdllen som ges for att gora reklam for specifika produkter eller erbju-
danden nér de tar emot géstens bestéllning.

e Soka information fran gésten pa ett sitt som okar forsiljningen, exempelvis fraga vilka
drinkar som Onskas istéllet for om drinkar 6nskas fore maten.

e Utnyttja mojligheter till merforséljning av tillbehor i form av extra saser, dessertvin el-
ler sotsaker.

e Kunna sina produkter och framforallt fanga gistens asikter gidllande mat, dryck och
service. (Lillicrap et al. 1998)

Ovanstaende resonemang bygger pa situationen i USA och gar kanske inte helt och hallet att
overfora till svenska forhillanden. And4 tror vi att delar av tankarna skulle kunna oka 16n-
samheten och gisternas ndjdhet dven i Sverige. Ett liknande angreppssitt skulle kunna tas,
men serveringspersonalen maste kanske ta det nagot forsiktigare eftersom den svenska kultu-
ren bl.a. bygger pa att personer inte ska forhédva sig (Bjerke 2003).

Tankarna ovan kan i mangt och mycket jamféras med metoden suggestive selling vilket fore-
kommer inom detaljhandeln. Metoden gar ut pa att forsdljaren foreslar kunden att kbpa pro-
dukter som &r kopplade till den produkt kunden redan bestdmt sig for, t.ex. en slips som mat-
char den valda skjortan. Den erfarna siljaren kidnner av vad kunden vill och anpassar sitt en-
gagemang sa att kunden kdnner sig vdl omhédndertagen, uppfattar forslaget som positivt och
giarna kommer ater (Erasmie & Pihlsgard 2000). Genom suggestive selling forutspas bade
forsiljningen och upplevd kundservice oka. Kundernas reaktion och metodens framgang ar
dock olika och beror pa flera situationella faktorer. For att fa ett positivt resultat maste kunden
fa kinslan av att forsdljaren &r drligt intresserad och ger forslag utifran kundens basta, inte for
att denne &r trianad till det eller forsoker sidlja mer. Forsiljaren maste utifran en forstaelse for



den enskilda kundens behov och forvintningar anpassa metoden till radande situation.
(Polonsky et al. 2000)

1.4 Nojda gaster ger Ionsamhet

Eftersom en restaurang dr som vilken affdrsrorelse som helst dr restaurangen beroende av
nojda gister for att fa 1onsamhet och 6verleva pa sikt. Det kan ocksa sdgas som att det &r av
vikt att restaurangen producerar ritt tjidnster likvil som tjdnsterna produceras ritt (Andersson
1990). Allt som gors bor syfta mot foljande citat av Gronroos:

”Det dr viktigt att ge kunden ett bra upplevt viirde, eftersom ett bra viirde
har positiv inverkan pa kundlojalitet, vilket i sin tur genom sinkta relations-
kostnader och maojlighet till hogre priser okar kundens bidrag till foretagets

resultat.” (Gronroos 2002 s. 164)

Lojalitet och bittre relationer till kunden ger bittre lonsamhet. Det kostar inte bara fem till sex
ganger mer att fa en ny kund #n att behélla en gammal, en aterkommande kund ger dessutom
vinsttillvixt. Kostnadsbesparingar blir mojliga nir processerna blir enklare och snabbare,
farre misstag ger en ldgre kostnad per kund och gratis marknadsforing sker genom muntliga
rekommendationer fran nojda kunder. Samtidigt betalar gamla kunder mer eftersom de kan
berdkna tjinstens verkliga virde. For att locka nya kunder som inte ser det verkliga virdet
tvingas foretaget ndmligen erbjuda ldagre priser. (Gronros 2002)

Nojda gister adr saledes starkt forknippat med okad 16nsamhet. En konkret atgérd for att skapa
ndjdare gaster, 0kad forsdljning och 6kad lonsamhet ger Wansink et al. (2005). De visar hur
mer beskrivande menyer Okar forsiljningen med sa mycket som 25 procent. Detta kan t.ex.
innebira att kycklingsalladen far heta kyckling-krisp-sallad fran Provence istéllet for just
kycklingsallad. Vips sa har l6nsamheten okat eftersom gésterna blir ndjdare, tycker att det
smakar bittre, kommer oftare igen och anser att maten dr mer kalorifylld. (Wansink et al.
2005) Andra konkreta atgirder for att foriandra restaurangens utbud ir att erbjuda specialritter
och kombinationserbjudanden samt att utnyttja reklam i restaurangen sa som bordstrianglar
och skyltar. Ovanstaende exempel syftar till att 6ka restaurangens marginal per gist genom att
sédlja mer till respektive gést. (Quain et al. 1999 och Quain 2003)

1.5 En utvecklingsmadjlighet

En mojlighet som vi ser utifran Wansink et al. (2005) och Quains (2003) tankar om att 6ka
forsdljningen per gist dr att dra nytta av servicemotet mellan serveringspersonal och gist i
samband med bestillning. Hér finns en chans att paverka och upplysa gésten om de mojlig-
heter som restaurangen erbjuder. Det finns ocksa mojlighet att beritta om dagens specialitet,
veckans erbjudande, utvalda kombinationsmenyer, lokala alternativ eller ekologiskt produce-
rade ravaror. Serveringspersonalen kan med sin kunskap rekommendera ritt sorts vin till rétt
matritt eller fa en gést att prova en ny for- eller efterritt. Var tanke &r att detta ska leda till
merforséljning dels i ett kort perspektiv, dels i ett langre perspektiv. I det kortare perspektivet
omsitter varje gist mer per besok. I det langre perspektivet upplever gisten expertisen och
engagemanget fran personalens sida som positivt och blir dirfor lojalare och kommer tillbaka
oftare. Ett okat antal erbjudanden och rekommendationer kan stérka interaktionen mellan per-
sonal och gist och dirfor skulle den upplevda servicen bli bittre. Servisens skulle genom for-
sdljningen helt enkelt 6ka sin aktivitet.

Butler och Snizek (1976) visar att ett aktivt agerande fran serveringspersonalen, t.ex. foresla
dyrare produkter, fraiga om nagot saknas under huvudritten, friga om gisterna onskar kaffe,



efterritt eller dryck efter maten, paverkar gistens bestdllning. I deras experiment okade den
genomsnittliga notan mirkbart, fran $16.6 till $20.4 i 1976 ars priser, d.v.s. ndstan 23 procents
okning. Aven om undersokningen genomfordes i USA for 30 ar sedan anser vi att resultatet
talar for att dven serveringspersonal i Sverige skulle kunna 6ka sin forsdljning. Detta bygger
vi pa var forstudie som pekar pa att gésterna ofta later sig viagledas av serveringspersonalen.

Eftersom var studie handlar om serviceméten under restaurangbesoket dr vi endast intresse-
rade av den forsdljning som sker under motet mellan gést och personal. Forstudien visade att
den aktivitet som gisten tar initiativ till, d.v.s. servisen serviceroll, fungerar bra och var defi-
nition av forsdljning dr didrmed nagot personalen tar initiativ till och muntligt uppmdrksam-
mar i samband med bestdillningen. Med andra ord de uppgifter som servisen har 1 sin forsilj-
ningsroll. Forsédljning kan t.ex. ske genom att serveringspersonalen rekommenderar ett visst
vin, erbjuder en efterritt eller berdttar om dagens special pa eget initiativ. Var tanke dr att
servitriser och servitorer har en stor mojlighet att paverka géstens bestillning genom att vara
mer engagerade och aktiva nidr de moter gisten 1 servicemotet. Med aktiva menar vi att de inte
behdver vinta in géstens fraga eller initiativ. De skulle kunna informera om eller foresla ritter
som de anser passar gisten bra eller som restaurangen har intresse av att silja. Pa sd sitt
skulle de kunna fylla tva positiva syften:

e Ge gisten en forbittrad upplevelse av restaurangbesoket genom Okat engagemang.
Detta genom att med sin kunskap om restaurangens mojligheter for dagen hjdlpa gis-
ten att vilja rétt bestillning.

e Skapa en bittre 1onsamhet for restaurangen pa kort och lang sikt. Pa kort sikt genom
att i viss man styra géstens bestillning sa att de mest 16nsamma rétterna lyfts fram el-
ler att gésten bestdller mer. Pa lang sikt genom att det 6kade engagemanget leder till
okad nojdhet och lojalitet hos gésten.

Erfarenheterna fran forstudien pekar pa att manga restauranger inte nyttjar denna mojlighet
till 6kad forsiljning och okad kundnojdhet. Servisen svarar visserligen gérna pa fragor och
ger rekommendationer, men ir séllan initiativtagare till denna interaktion. De verkar inte vara
medvetna om att okat engagemang genom forsiljning kan oka Ionsamheten. Vi vill undersoka
varfor!

1.6 Syfte och forskningsfraga

Figur 2 - Ett aktivt agerande
Tidigare studier som vi redovisat ovan pekar pa

Serveringspersonalens att en aktiv personal ger 6kad I6nsamhet och
agerande Skad nojdare gister, hdndelseforloppet illustreras i

¢ >  lénsamhet FlguE 2 — Ett aktivt agqande. Dér visar vi
paverkar giistens | | ocksa var fokus for studien ligger, d.v.s. ser-
bestillning - nojdare Vqringspersonalens agerandf: vid bestillning.

i siister Vi kommer med andra ord inte undersdka hur

agerandet paverkar gésten och 16nsamheten.

En del av servisens agerande under servicemétena #r forsiljningsarbetet. Genom att forsta
varfor serveringspersonalen inte séljer mer dn vad de gor idag, gar det att forsta vad som be-
hover goras for att fa dem att bli aktivare i sin forsédljningsroll. Studiens syfte dr ddrmed att:



Identifiera orsaker till att serveringspersonalen inte dr aktivare dn vad de dr
i sin forsdljningsroll under de servicemdten som ingar i
bestdllningsforfarandet.

Orsakerna till att serveringspersonalen inte dr mer aktiva dn vad de dr i samband med bestill-
ningen kan sokas och finnas pa manga platser. Mer eller mindre slumpmaéssiga faktorer kan
paverka, t.ex. att servitrisen eller servitoren dr pa daligt humor. Eftersom var forstudie tydligt
visar att servitdrer och servitriser pa flera restauranger upptriader pa ett snarlikt sitt anser vi
det som osannolikt att alla paverkades av nagon slumpmaissig faktor under de tva veckor som
vi genomforde vara observationer. Utifran forundersokningen tror vi darfor att det finns lag-
bundna orsaker till att de inte 4r mer aktiva i sin forsiljningsroll. Fragan som vi vill besvara dr
saledes:

Varfor sdljer inte serveringspersonalen mer under de servicemoten som ingdr i
bestdllningsforfarandet?

Problemdiskussion och studieobjekt

Det finns manga olika sitt att beskriva och visualisera hur en tjanst produceras6. En modell ar
Gronroos och  Monthelies (1994) tjansteproduktionssystem, se Figur 3 -
Tjansteproduktionssytemet. Nagonstans i restaurangens tjansteproduktion borde de lagbundna
orsakerna till att serveringspersonalen inte dr mer aktiva i sin forsdljningsroll finnas eftersom
tjdnsteproduktionens &r alla delar i restaurangen. Lokhackning, 16nesystem och linnetvitt &r
skilda delar, men alla nodvindiga for att en restaurang ska fungera. I Gronroos och Monthe-
lies (1994) modell uppstar tjansten i en interaktion mellan gist och restaurang dir gisten bara
ser en liten del, d.v.s. det som finns i den interaktiva delen t.ex. arbetsrutiner. I den interaktiva
delen ir gésten och personalen den viktigaste linken. Tjansteproduktionen bestar emellertid
av fler funktioner som &r helt osynliga for gésten, dessa &dr den stodjande delen. Huruvida
gistens forvintningar uppfylls beror dirmed pa: personliga faktorer hos gésten, personliga
faktorer hos personal samt strukturella faktorer inom foretaget. Vi har fortydligat detta i mo-
dellen genom att markera de omraden inom modellen som motsvarar faktorer hos personalen
samt strukturella faktorer inom foretaget. Gisternas paverkan bestar bara av en ruta och &r
dérfor inte markerad ytterligare.

Figur 3 — Tjinsteproduktionssytemet

Efter: Gronroos & Monthelie 1994 s 58

® Den intresserade hinvisas till exempel till Edvardsson (1996).
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I Gronroos och Monthelies modell bestar de strukturella faktorerna inom foretaget av bl.a.
materiellt stod och stodjande personal, teknologi samt systemstod. For en tjansteproducerande
restaurang kan det materiella stodet och stodpersonal besta av koket och kocken som tillreder
maten. Det datoriserade bokningssystemet dr en del av systemstodet. Personliga faktorer hos
personalen aterfinns bl.a. hos de som moter gésten, d.v.s. kontaktpersoner i form av ser-
veringspersonal. Gistens personliga faktorer kommer till uttryck i t.ex. humor och vigor. Mo-
dellen fungerar saledes bra dven pa en restaurang, men vi anser att innehéllet i rutorna &r pa
for stor detaljniva for vart syfte. Vad vi istéllet tagit fasta pa dr att vi tror att orsaker till att
servisen inte siljer i sa stor utstrickning finns i: personliga faktorer hos personalen, struktu-
rella faktorer inom foretaget samt i interaktionen mellan gist och personal genom att konflik-
ter i servicemotet Kan uppsta. Var tanke dr att forséljning dr en del av tjidnsteprocessen under
ett restaurangbesok. Darfor borde personliga och strukturella faktorer paverka personalens roll
som forsiljare i samband med servicemétet samtidigt som eventuella konflikter med giistens
personliga faktorer kan stora tjansteproduktionen.

Vi har utifran var tro att svaret pa var forskningsfraga finns nagonstans inom dessa tre huvud-
grupper skapat en egen modell som aterfinns i Figur 4 — Faktorer som kan motverka
forsiljning. Modellen &r tinkt som ett tvadelat pussel ddr de tva bitarna strukturella faktorer (i
foretaget) och personliga faktorer (hos personalen) behdver finnas och passas ithop for att
skapa ett aktivare forsiljningsarbete. Anledningar till att servisen inte arbetar sa aktivt kan
didrmed hittas genom att bitarna inte finns, 4r ofullstindiga eller inte passar ithop. Dessutom
kan relationen med gésten paverka genom att vara en arena for konflikter mellan personal och
gist och ddarmed skapa en troskel som omdojliggor att de strukturella och de personliga fakto-
rerna slas samman.

Figur 4 — Faktorer som kan motverka forséiljning

Vi ténker oss att de bakomliggande
strukturella faktorer bestar av restau-
rangen som helhet. Att den grund-
Strukturella igs liggande strukturen i restaurangen,
faktorer d.v.s. dess foretagskultur och ledning,
stakar ut de riktlinjer som verksamhe-
ten drivs utifran. Krogarens fokus, pa
t.ex. mat, lonsamhet, service eller na-
got annat, borde sitta tonen for om
restaurangens personal arbetar med
forsédljning eller inte. Vidare borde
personalens arbetssituation styra hur passa aktiva de tillats och kan vara. Har restaurangen
endast en servitris med femton bord som alla &r fyllda med hungriga géster kanske hon inte
har tid. Aven lagliga aspekter torde paverka personalens agerande. Alkohollagstiftningen be-
grinsar t.ex. hur forsiljning av alkohol far ga till.

Konflikter i servicemotet

I samband med servicemotet, nir personal och gédst mots, uppstar en interaktion som vi tinker
oss kan paverka personalen. Speciellt patagligt borde detta vara i de fall som det uppstar kon-
flikter i servicemotet mellan de tva parterna. Anledningar till konflikter kan vara en
osdkerhet kring hur servicemétet och restaurangbesoket ska avlopa. Ar det gist eller personal
som har kontroll 6ver det som hiinder? Vilken form av relation tillits dem emellan? Ar det
betjaning, service eller till och med forsiljning som restaurangbesoket gar ut pa? Hur
behandlas det faktum att servicemétet dr rutin for personalen men en hogst speciell hindelse
for géisten? Beroende pa vad svaret blir pa dessa fragor och vad resultatet blir av osidkerheten
kan kanske personalens forsiljningsroll paverkas.
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Att personliga faktorer hos personalen paverkar pa vilket sitt de utdvar sin forsdljningsroll
kan tyckas sjdlvklart. Det borde till syvende og sidst vara servitoren eller servitrisen som av-
gor ifall han eller hon ska sélja. For att en servitor eller servitris ska kunna ge erbjudanden
maste han eller hon forst och frimst vara medveten om potentialen med forsiljning och pa
vilket sétt det kan ga till. Dessutom maste han eller hon ocksa vilja ga in for forsiljningsrol-
len. Medvetenheten kan tidnkas erhallas genom utbildning eller praktisk erfarenhet samtidigt
som viljan till stor del kan tdnkas vara ett resultat av de incitament han eller hon har for att
sdlja. Resulterar en lyckad forséljning i hogre 16n, en dunk i ryggen eller gar det sparlost
forbi?

Gillar gésten verkligen mer aktivitet?

Det kan vara sa att gésten upplever serveringspersonalens forslag som patrangande och istéllet
foredrar att 1 lugn och ro sjilv studera restaurangens erbjudanden genom menyn. Det dr med
andra ord inte sikert att gésterna uppskattar ett aktivt bemétande sa som vi tidnker oss fran
serveringspersonalens sida. Det édr darfor viktigt att undersoka vad gésten tycker om ett sadant
forfarande. Var forstudie och tidigare undersokningar (t.ex. Butler & Snizek 1976) pekar
emellertid pa att gésten uppskattar och accepterar en relativt hog niva av aktivitet. Detta dr
nagot som behover undersokas noggrannare for att kunna faststillas men som faller utanfoér
ramarna for den hir studien. Saledes viljer vi att hir enbart behandla forsiljning ur ser-
veringspersonalen perspektiv. Da serveringspersonalen dagligen dr i kontakt med gésterna
finns det dock utrymme att gora en viss analys om gésterna gillar aktivitet eller inte, men ifran
serveringspersonalens perspektiv.
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2 Metod

Infor en stundande fest har du fatt i uppdrag av dina vénner att
undersoka maten pa Restaurang Trappan. Resultatet kommer att
bero pa hur du gor din undersokning. Viljer du att studera
restaurangen nedifran marken genom att fraga gister som
kommer ned for trappen kanske du far ett annat svar dn om du
sjalv kliver upp till restaurangen. For att dina védnner ska kunna
virdera undersokningen &dr det darfor viktig att du forutom
resultatet redovisar hur du gjort undersokningen.
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Fran borjade tidnkte vi oss att studera gidstbemotande pa restaurang. Var tanke var att ett for-
bittrat gidstbemotande i forlingningen skulle generera nojdare gister. Vara tankar ledde oss in
pa att studera motet mellan gést och serveringspersonal, d.v.s. servicemotet, med malet att
bidra till 6kad forsiljning, mer service och bittre gistbemotande for att pa sa sitt generera
hogre 16nsamhet. Studiens uppldagg aterges i Figur 5 — Studiens uppbyggnad.

Figur 5 — Studiens uppbyggnad
Figuren dterger den struktur som var undersékning och vdart metodkapitlet har. Vi kommer att redogora for hur
vi genomfor vdr studie genom att ga igenom rubrikerna i figuren.

> Studieobjektet — Servicemoten pa restaurang

|

N Forstudie — Precisera fragestillningen
Serveringspersonalens roll

>y v

Service Forsiljning
, |
Ok Utvecklingsmdjlighet
l Syfte
> Huvudstudie — Varfor inte mer forsiljning? Problem
l Studieobjekt

Observationer
I |
Analys av observationer

> v N

Intervjuer <«— Intervjuguide

R |

Analys mot teori

O\

Teori

Resultat Utviirdering av studien
Rekommendationer Validitet Reliabilitet

2.1 Studieobjekt — serviceméten pa restaurang

Som vi beskrivit 1 kapitel 1 Serveringspersonalens roll under restaurangbesoket &dr restau-
rangen inte bara en plats dér gisten &dter sin mat utan likvél en plats for en helhetsupplevelse.
De intryck gisten far genom sina sinnen verkar siledes alla vara viktiga komponenter och vi
ar darfor 6vertygade om att motet mellan gést och serveringspersonal paverkar gistens intryck
och upplevelse. I vara dgon spelar dérfor de servicemoten som &dger rum mellan gédst och
personal en stor roll som dr ytterst intressant att studera.

13



Att vi valde kvillsoppna restauranger med servering och bestéllning vid bordet berodde pa att:

e Tidigare studier (Andersson 1990 samt Andersson & Mossberg 2004) visar att gidsten
ar beredd att betala mycket mer for andra faktorer n sjdlva maten pa en kvéllsrestau-
rang dn en lunchrestaurang.

e Vir studie ingick i en storre studie med malet att na en 6kad kunskap om métet mellan
gést och personal pa restaurang.

® Vi anser att det framforallt dr vid bestdllning och servering vid bordet som
serveringspersonalen har en stor mojlighet att paverka gisten.

2.2 Teoretisk kunskap tas tillvara

Nir vi borjade arbetet med var studie hade ingen av oss nagon storre erfarenhet av restaurang-
branschen om man bortser fran egna restaurangbesok och ett sommarlov pa en McDonald’s.
Vi var darfor tvungna att skaffa oss kunskap om omradet, bade om service och om service-
moten i allménhet samt service pa restaurang i synnerhet. Under hela studien har vi darfor ldst
litteratur pa omradet, brett likvil som smal, och varefter var kunskap pa omradet har vixt har
vi ocksa kunnat precisera vilken litteratur som varit relevant for studien.

Forst borjade vi studera allmin tjidnsteforskningsteori (t.ex. Gronroos, Mossberg, Eksell och
Edvardsson) for att fa en bred inblick i hur service och servicemétet formas och formar pro-
ducent, kund och upplevelse. Déirefter gick vi vidare med tjansteforskning specifikt inriktad
pa restaurang, framforallt amerikansk (t.ex. Namasivayam & Hinkin samt Lynn) eftersom den
har en lingre tradition #n sin svenska motsvarighet. Aven om amerikansk litteratur r bra
finns det kulturellt betingade skillnader som gor den svenska litteraturen vi anvént (t.ex. Han-
sen, Mossberg och Andersson) mer passande. For att komplettera bilden av arbetet pa restau-
rang och visa pa servisens arbetssituation har vi anvint sociologiska studier, amerikanska
(t.ex. Whyte7, Oakes, Finkelstein,) en svensk (Abiala) och en brittisk (Mars & Nicod). For-
utom att sociologiska studier ger en oinvigd mojlighet att se bakom kulissen i restaurangens
tjansteproduktion har de en annan utgangspunkt dn den foretagsekonomiska
tjansteforskningen. Pa sa sitt har vi vidgat vart perspektiv.

For att forsta vilka delar som dr svara i forsdljningsrollen har vi studerat generell, svensk for-
sdljningslitteratur (Anvret och Bardh, Erasmie & Pihlsgard samt Arnell & Klockare). Dess-
utom har vi studerat amerikansk litteratur om forséljning pa restaurang for att finna mojlighe-
ter till utveckling.8 For att forstarka den akademiska forskningslitteraturen pa omradet (t.ex.
Quain, Wansink et al. samt Butler och Snizek) har vi kompletterat med erfarenhetsbyggda
tankar (t.ex. Ross, Lillicrap, CIA samt Arduser).

Forutom traditionell litteratur som bocker artiklar och internet har vi dven genomfort ett antal
telefon- och brevintervjuer for att komplettera den information om utbildning och alkohollag

som vi funnit i tryckt form.

En teori stimmer endast om forutsittningar och omliggande paverkansfaktorerna dar de samma

7 Trots att Whytes studie ér frin 1948 ir den flitigt citerad. Dessutom upplever vi den som aktuell och fére sin
tid. Exempelvis poidngterar han vikten av samarbete och att arbetsgivaren uppmuntrar detta genom
gruppincitament istéllet for individuella beloningar.

¥ Det kan verka som en slump att den svenska litteraturen om forsiljning tar upp svérigheter medan den
amerikanska i storre utstrackning tar upp mojligheter.
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(Andersen 1998). I var studie har vi pa sitt och vis svarligen kunnat uppna exakt de forutsitt-
ningar som funnits nér de teorier vi anvint skapats eftersom manga bygger pa anglosaxiska
forhallanden. Aven om inte teorierna skulle passa exakt for alla delar i svenska servicemoten
sa stimmer de vil med var teoretiska modell samtidig som svenska forhallanden i hog grad
paminner om anglosaxiska. Detta bygger vi pa bade jamforelser i den litteratur som vi anvént
oss av och egna erfarenheter. Vi uppfattar att ett restaurangbesok gar till pa ungefir samma
sitt oavsett om det &r i Dallas, Goteborg eller Norwich, men att det finns skillnader i servisens
engagemangsniva.

2.3 Forstudie

Fran forsta borjan visste vi inte exakt hur ett servicemote mellan gist och serveringspersonal
fungerade och vilka delar som skulle kunna tinkas vara utvecklingsbara. Var tanke med att
gora en sa forutsittningslos forstudie som mojligt var att en explorativ ansats, baserad pa
mindre forforstaelse, skulle ge oss en mojlighet att hitta nya angreppssitt pa forskningsfragan
samt ge uppslag pa vad som skulle kunna utvecklas i servicemétet. Genomforandet av forstu-
dien redovisas separat i Bilaga 1 — Forstudie, en observation av verklighetens serviceméten.

2.4 Huvudstudie

Efter att vi i forstudien uppmérksammat att serveringspersonalen har tva roller, dels ska de ge
god service, dels ska de agera forsiljare, gick vi vidare och formulerade huvudstudiens syfte:
att identifiera orsaker till att serveringspersonalen inte &r aktivare dn vad de dr i sin forsilj-
ningsroll under de serviceméten som ingar i bestéllningsforfarandet.

Dirmed Overgick studien fran att vara explorativ till en mer forstaende och forklarande ka-
raktir. Detta paverkade oss i den man att vart sokande efter litteratur blev mer fokuserat och
att vi fick lov att fundera pa en datainsamlingsmetod som skulle passa vart syfte. Fran att mer
eller mindre forutsittningslost soka information om servicemétet pa restaurangen Overgick
arbetet till att specifikt leta efter information om faktorer runt bestédllningen som kan paverka
personalens forséljningsarbete.

Insamling av data

Med var studie vill vi forklara och forsta varfor serveringspersonalen inte sdljer mer dn vad de
gor under de servicemoten som ingar i bestéllningsforfarandet. Vi valde darfor att utga fran
kvalitativa’ metoder eftersom dessa anses vara bittre och k'ainsligaure10 pa att beskriva varfor
ett fenomen upptriader dn kvantitativa metoder. Hade vi velat beskriva den exakta utbred-
ningen av hur stor andel av serveringspersonalen som inte siljer hade det troligtvis varit bittre
med nagon form av kvantitativ metod. Trots sina olikheter har de tva metodklasserna dnda det
gemensamt att de ger utrymme for tolkningar och kontroverser. Detta gor att det gar att
bendmna bade metodklasserna som lika (o)vetenskapliga eftersom de helt enkelt belyser olika
delar av verkligheten. Ett sitt att komma runt problemet &r att kombinera metoder fran de tva
klasserna. (Andersen 1998, Svenning 1999 samt Fog 1981) Tyvirr begrinsar vara resurser oss
fran att kombinera kvalitativa och kvantitativa metoder. For att kompensera detta kombinerar
vi tva kvalitativa metoder: observation och intervju. Ldsaren bor dock ha i atanke att vart val

? Kvalitativ data beskrivs oftare som “mjuk” i form av fylliga beskrivningar till skillnad fran kvantitativ data som
ofta #r ”hard” data i form av siffror (Svenning, 1999).

' Fordelen grundar sig pa att kvalitativ data ger mojligheten att beskriva fenomenet sd komplext som det oftast
ar i verkligheten genom flera samtidiga beskrivningar. Den komplexa formen pa kvalitativ data gor dock det
svart att med ett exakt svar kunna generalisera ett visst fenomen. (Svenning, 1999)
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av kvalitativ metod begridnsar mojligheten till att prova den insamlade datans generella
giltighet till forman for en djupare forstaelse av problemet och dess omgivande sammanhang
(Holme & Solvang 1997).

Urval av studieobjekt

Forundersokningen visade att prisklassen pa restaurangerna har en stor inverkan pa om perso-
nalen &r aktiva genom forsiljning eller ej. De dyra restaurangerna hade manga erbjudanden
redan i menyn och pa den restaurang vi besokte erbjods gédsten kombinationsmenyer och vin-
paket av servisen. Riktigt billiga restauranger saknar oftast bordsservering, paradexemplet &r
gatukoket, och foll déarfor ur undersokningen. Vi valde den kategori dér det i storre utstriack-
ning saknades muntliga erbjudanden, mellanprisklassen 80-200 kr for en huvudritt, men som
hade bestillning och servering vid bordet. Genre och inriktning pa restaurangen hade enligt
forstudien inte nagon storre inverkan pa serveringspersonalens agerande och dirfor anvéinde
vi inte det som nagot urvalskriterium.

De kriterier vilka styrde vart val av restauranger var:

e Restaurangen skulle ta upp bestéllning vid bordet eftersom var fragestillning kretsar
kring det serviceméte som uppkommer i bestéillningsdégonblicket samtidigt som det &r
da serveringspersonalen har storst mojlighet att paverka gésten.

e Restaurangen skulle vara en kvillsrestaurang eftersom andra faktorer &n mat verkar
vara viktigare for gisten pa en kvillsrestaurang i jamforelse med en lunchrestaurang
(Jmf. Andersson 1990 och Andersson & Mossberg 2004 ).

e Restaurangen skulle erbjuda en a la carte meny eftersom det krévs ett urval och en
valfrihet om var tanke om aktivare forsiljning ska fungera.

e Priset pa restaurangens huvudritter skulle ligga mellan 80-200 kr eftersom forstudien
visat att dessa restauranger inte arbetar speciellt aktivt med forsiljning.

Urvalet var dock inte helt slumpmassigt utan en form av bekvamlighetsurval, d.v.s. utifran
ovanstaende kriterier fragade vi ett antal restauranger och genomforde studien pa de restau-
ranger som var villiga att stélla upp. Vi hade dock inte nagon speciell relation till restaurang-
erna innan studien. Anledningen till bekvamlighetsurvalet var att det inte alltid var mojligt att
fa tag i dgare eller lamplig serveringspersonal som kunde tinka sig att stilla upp pa en
intervju. Efter att vi tagit kontakt med restaurangen sa var det bara en restaurang som att efter
ha tackat ja foll bort eftersom dgaren p.g.a. tidsbrist bad att fa aterkomma, men aldrig gjorde
detta.

Var strdvan var att observera och intervjua tillrdckligt med servitriser och servitorer sa att vi
skulle na en punkt dir ytterligare en intervju inte gav nagot omvilvande och nytt perspektiv
pa var forskningsfraga. Nir vi genomfort intervjuer med tio servitriser och servitorer upplevde
vi att intervjuerna inte gav nagra Overraskningar utan tvirtom borjade vi se ett monster i
svaren. Fran borjan var var strdvan att intervjua tva ur serveringspersonalen pa varje
restaurang for att kunna utrona eventuella personrelaterade faktorer som var oberoende av
restaurangen. Det var dock inte sa litt att fa tag pa personer som ville stélla upp sa dérfor
kunde vi enbart intervjua tva personer fran samma restaurang pa tva av restaurangerna.

Restaurangbranschen priglas av flexibilitet och ovidntade hindelser vilket medférde att vi,
med tanke pa respondenternas bekvimlighet och var mojlighet till att fa intervjuer fick an-
passa oss efter forutsittningarna. Beroende pa tid och mojlighet stéllde de flesta responden-
terna upp fore eller efter arbetstid. Vid tre av intervjuerna passade det inte att genomfora en
intervju fore eller efter arbetet sa dessa genomfordes under arbetstid, parallellt med deras ar-
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bete. I samrad med personal och restaurangégare planerade vi in dessa intervjuer till tillfdllen
da det var lugnare i restaurangen. Den lugnare perioden var mandag eller tisdagseftermiddag
strax efter Oppningstid vid klockan sexton eller sjutton. Vi gjorde dessa intervjuer kompaktare
sa att de kunde genomf6ra pa ca. en halvtimme inklusive nagra avbrott for att serveringsper-
sonalen skulle kunna hjélpa gésterna, mot en timme for de ursprungliga intervjuerna. En av
intervjuerna genomfordes som telefonintervju eftersom respondenten befann sig pa annan ort.

Presentation av respondenter
I redovisningen av vart empiriska material har vi bytt ut namnen pa bade restauranger och
respondenter till fiktiva namn.

Evelinas kok

Prisklass: 110-200 Dag: lordag Tid: 19-21

Evelinas kok dr en restaurang som serverar typiskt svensk mat, men med nagot alternativ in-
riktning da flera vegetariska ritter finns pa menyn. Gésten som kommer in méts av trébord i
olika former, tegel bakom baren och detaljer i trd. Tillsammans med golvlampor, tavlor och
krukvixter skapas en avslappnad miljo. Lokalen &dr indelad i en restaurang- och en bardel med
separat garderob. Fa erbjudanden syns i lokalen och personalen tar upp bestillningar utan att
sjalva forsoka paverka. Fran Evelinas kok intervjuade vi tva ur servisen, Ann och Mikael.

Ann ir 21 ar och har arbetat pa Evelinas kok i 6-7 manader. Under sommaren arbetade Ann
heltid, men nu jobbar hon lite mindre for att pa komvux ldsa upp nagra gymnasiebetyg infor
higrande hogskolestudier. Efter gymnasiet ldste Ann en halvarig serveringsutbildning inom
komvux pa Burgardens Utbildningscentrum i Goteborg. Ann kan alltsa beskrivas som utbil-
dad, men relativt oerfaren.

Mikael dr 33 ar och har tidigare arbetat elva ar for ett logistikforetag men sade upp sig for att
kunna resa. Under dessa resor provade Mikael olika arbeten inom restaurangbranschen,
exempelvis diskare och bartender, som gjorde honom sugen pa att Oppna egen restaurang.
Tillbaka i Sverige upptéickte han en 60 poidngs KY-utbildning med inriktning mot restaurang-
och barchef som han just nu genomgar. En del av utbildningen innebir praktik och efter tolv
veckor pa tva andra restauranger dr han nu mitt uppe i en tio veckor lang period pa Evelinas
kok. Mikael kan alltsa beskrivas som utbildad, men oerfaren.

Peperony

Prisklass: 80-140 Dag: tisdag och onsdag Tid: 18:00-20:00 respektive 18:15-19:30

Peperony ir del i en storre kedja dér det gar bra att bestilla bland annat pizza och lasagne.
Gisten slas av manga erbjudanden som finns i lokalen: i meny, pa bordstrianglar och pa affi-
scher. Miljon ir luftig och snyggt designad med méanga mjuka kuddar. Beroende pa tidpunkt
ar restaurangen antingen fylld av liv eller har ett mycket lugnare tempo. Personalen siljer
forritt och kaffe och forhaller sig pa ett trevligt, men standardiserat sitt till gésterna. Fran
Peperony intervjuade vi Gabriella.

Gabriella dr 26 ar och borjade arbeta extra pa Peperony nér hon var 16 och heltid ndr hon
fyllde 18. Hon har gatt fran att arbeta som nisse, till baren, till servitris och sedan fatt intern
utbildning till arbetsledare 2001. Arbetsledarutbildningen innehdll matsikerhet (hygien och
kylar), ledarskap (att peppa och leda at rétt hall) samt merforsiljning. Gabriella har inte gatt
nagon restaurangskola eller liknande men kan, tack vare internutbildning, beskrivas som bade
utbildad och erfaren.
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Pasta Amore

Prisklass: 80-140 Dag: tisdag  Tid: 17:45-19:00

Pasta Amore &r en liten restaurang som serverar italiensk pasta. Det dr ganska trangt mellan
borden, men Oppet in till koket och riktigt hiftigt ndr det flamberas. Menyn é&r full av pastarét-
ter i otaliga kombinationer och det finns manga forslag uppskrivna pa griffeltavlor runt om i
restaurangen. Personalen torkar snabbt av och gor rent pa borden, ér trevliga, men har en av-
vaktande instéllning till gésterna och tar inga initiativ till forslag eller erbjudanden. Pa Pasta
Amore intervjuade vi Linnea och Vanessa.

Linnea &r 19 och har arbeta pa Pasta Amore i ungefir fyra manader. Innan extrajobbade hon
pa ett café i ett halvar. Linnea ldste samhélle/ekonomi i gymnasiet och déribland en kurs i ung
foretagsamhet dar forsiljning ingick. I framtiden hidgrar hogre studier. Linnea kan med andra
ord beskrivas som outbildad och oerfaren.

Vanessa ir 19 ar och har precis som Linnea arbetat pa Pasta Amore i tre till fyra manader.
Innan hon kom till Pasta Amore extraarbetade Vanessa pa ett konditori under ett ar. Vanessa
har 14dst handel och administration pa gymnasiet, vilket dr en utbildning mot att arbeta i butik.
Vanessa kan dérfor beskrivas som outbildad och oerfaren.

Restaurang Kvarteret

Prisklass: 80-150 Dag: onsdag Tid: 18:20-19:20

Restaurang kvarteret kan beskrivas som en mysig kvarterskrog dér gésten far sig husmanskost
till livs. Det dr néra till grannarna i restaurangdelen och det finns dven ett barhéng. Redan vid
ingangen far man en varm och vilkomnande kénsla vilken fortsétter maltiden igenom. Stdm-
ningen kan nirmast betecknas som familjiar och personalen &r trevlig och tillmétesgaende men
ger inte gisten nagra erbjudanden. P4 Restaurang Kvarteret pratade vi med Emma under ar-
betstid, men da koket var stingt den dagen hann vi igenom en lang intervju utan avbrott.

Emma ir 21 ar och har arbetat extra pa Restaurang Kvarteret inda sedan hon slutade gymna-
siet. Emma blandar arbete med att resa, men 4r just nu mitt i en period da hon arbetat pa Re-
staurang Kvarteret ovanligt ldnge: i atta manader. Restaurang Kvarteret dr det forsta och enda
stallet som hon har arbetat pd dven om det hidnt ndgon gang att hon hjilp till pa andra
restauranger. Under sin gymnasietid ldste Emma samhélle/ekonomi med internationell
inriktning. Emma kan beskrivas som outbildad med viss erfarenhet.

Espaiia Pronta

Prisklass: 90-135 Dag: mandag Tid: 18:45-20:45

Espana Pronta &r en restaurang som specialiserat sig pa spansk tapas, ett slags plockritter diar
gésten sjilv komponerar sin middag av manga valbara sma delar. Restaurangen har en ingla-
sad terrass med infravirme som dekorerats med julbelysning och levande ljus. De flesta bord
finns pa terrassen dven om det finns nagra bord inne i restaurangen tillsammans med en bar.
Servisen arbetar inte med forsiljning, men svarade gidrna pa fragor. Pa Espaifia Pronta inter-
vjuade vi José samtidigt som han arbetade. Detta gjorde att samtalet fick avbrytas ett par
ganger da José tog hand om #tande gister.

José dr 38 ar och har arbetat pa restaurang Espaifia Pronta sedan 1989. Han har ingen formell
utbildning, utan har lart sig allt inom restaurangbranschen/serveringsyrket genom erfarenhet.
Fore sitt arbete pa Espaiia Pronta arbetade han pa en annan restaurang. José kan beskrivas
som outbildad men mycket erfaren.
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Intervjuer utan observation

Bellman

Prisklass: 115-175

Bellman kan beskrivas som en innekrog med pilgrimsmussla, hjort och baconinlindad rod-
spetta pa menyn. I lokalen finns manga erbjudanden och restaurangen har alltid dagens erbju-
dande. Anledningen till att det inte blev nagon observation pa Bellman var att det var fullt den
kvillen observationen var inplanerad och intervjun redan var bokad till dagen dérpa. Pa Bell-
man intervjuade vi Anders som arbetade under intervjun sa han gjorde nagra korta avbrott f6r
att servera andra gister.

Anders ér 26 ar och har arbetat pa Bellman i fyra ar. Han arbetar bade som bartender och
servitor, pa vardagar bade och, pa helger frimst i baren. Innan Anders kom till Bellman har
han sedan 16-arsaldern arbetat till och fran pa olika restauranger. Anders har gatt en nio
veckor lang bartenderutbildning i Goteborg bestaende av 6 veckor teori och 3 veckor praktik.
Dir ingick lite teoretisk utbildning kring forséljning som Anders kan overfora pa arbetet som
servitor. Pa restaurangen far han ocksa delta i utbildning nir siljare visar upp sina varor. Det
kan handla om varorna sa som ost, vin och choklad men ocksa hur dessa varor ska siljas. An-
ders kan beskrivas som utbildad med lang erfarenhet.

Regementsmdissen
Prisklass: 100-180
Regementsmissen dr en matsal pa ett fore detta regemente som har gjorts om till restaurang.
Till en borjan var verksamheten enbart café men sedan utokades den med event, luncher och
till sist a la carte. Manga av besokarna &r foretag som kommer for att t.ex. tacka av en an-
stalld. Fran Regementsmissen intervjuade vi Oliver via telefon eftersom han befann sig i en
annan stad.

Oliver ir 22 ar och har forutom pa Regementsmissen samtidigt arbetat som servitor pa en
finare restaurang och hos en arrangor av storre middagar och fester. Oliver har arbetat till och
fran under fem ar och under gymnasiet gick Oliver det treariga hotell- och restaurangpro-
grammet med inriktning mot restaurang/servering. Oliver kan beskrivas som utbildad och
erfaren.

Hotellrestaurangen
Prisklass: 180-200
Hotellrestaurangen ligger centralt och har bade lunchservering och a la carte. Fran Hotellre-
staurangen intervjuade vi Eva. Ingen observation gjordes pa grund av att Eva befann sig i en
annan stad.

Eva ir 26 ar och har lédst det treariga hotell- och restaurangprogrammet pa gymnasiet med
inriktning mot restaurang/servering. Forutom i Hotellrestaurangen har Eva arbetat pa en
snabbmatsrestaurang i tva ar, vilken arbetade mycket med merforsiljning, i en sjukhusrestau-
rang samt extraarbetat pa skolbaler och jittearrangemang. Eva kan beskrivas som utbildad och
erfaren.
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I nedanstaende tabell (Tabell 1 — Sammanstillning over véra respondenter) ger vi en dversikt-
lig bild dver vara respondenter.

Tabell 1 — Sammanstillning 6ver vara respondenter

Namn Alder Kon Utbildning Erfarenhet
Ann 21 K Komvux Y2 ars re- | 6-7 manader
staurangutb.
Mikael 33 M KY-utbildning m 17 veckor
22 v. praktik
Gabriella 26 K Internutbildning till | 10 ar
arbetsledare
Linnea 19 K - 4 manader
Vanessa 19 K - 3-4 manader
Emma 21 K - Till och fran under 3 ar
José 38 M - Mer dn 16 ar
Anders 26 M Bartenderutbildning | 10 ar
Oliver 22 M HR gymnasieutb. Till och fran under 5 ar
Eva 26 K HR gymnasieutb. Till och fran under 3-4
ar
Observationer

Anledningen till att vi dven under huvudstudien valde att arbeta med observationer var att de
visade sig vara en bra metod for att fa en bild av hur servicemoétet fungerar. Olika restauranger
visade sig ha olika arbetssitt, skiftande niva pa service samt ett véldigt spann i férsiljningsar-
betet. Vi tror att detta inte skulle framga pa samma sitt under en intervju utan att vi forst ob-
serverat restaurangen. Vi var ocksa intresserade av att se hur var bild av verkligheten stimde
overens med serveringspersonalens bild. Med observationer kunde vi studera beteenden i sin
naturliga miljo och ddarmed minska risken for felaktiga minnesbilder eller efterhandskon-
struktioner (Patel & Davidsson 1994). Det dr ndmligen mdjligt att ténka sig att serveringsper-
sonalen uppfattar det pa ett sidtt medan géisten uppfattar det pa ett annat sitt.

Genom att infor intervjuerna besoka aktuell restaurang som gist, 1ag vara observationerna till
grund for diskussionen under pafoljande intervju. Vi forsokte, om det var mojligt, att prata
med samma personal som vi observerat, men detta var inte alltid mojligt. Detta borde dock
inte ha nagon storre skillnad for studiens giltighet eftersom det var storre skillnader mellan
personal pa olika restauranger dn mellan personal pa samma restaurang. Meningen med ob-
servationerna var heller inte att hitta detaljer utan snarare fa en kinsla av hur servisen utforde
sin forsiljningsroll. Tre av restaurangerna i huvudstudien var ocksa studieobjekt under forstu-
dien. Forst bestimde vi oss for att utfora observationer pa dessa ytterligare en gang. Efter en
sadan dubbelobservation (pa Peperony) mirkte vi dock att det inte gav oss nagra nya uppslag
sa for de tva andra restaurangerna fick observationerna fran forstudien fungera som grund for
intervjun. Pa en av restaurangerna var det, trots att vi forsokt bokat bord fullt (Bellman). In-
tervjun var inbokad dagen efter och vi kunde darfor inte observera infor intervjun. Vi ansag
att det skulle ge lite virde att genomfora observationen efterat. Inga observationer genomfor-
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des infor den intervju som gjordes via telefon samt den sista intervjun. Detta kan naturligtvis
paverka resultatet nagot, men eftersom dessa tva intervjuer gjordes mot slutet av undersok-
ningen anser vi att vi haft tillrdckligt manga observationer bakom oss for att kunna dra slutsat-
ser anda. Ddrmed gjorde vi observationer infor sju av tio intervjuer.

Utforande av observation

Vi planerade att inf6r observationerna for huvudstudien soka godkidnnande fran antingen re-
staurangchef eller den ur servisen som vi skulle intervjua. Detta ville vi gora eftersom det
kindes etiskt riktigt, for att vi inte ville gora observationer som sedan inte skulle leda till in-
tervju och for att vi trodde att det skulle vara svarare att motivera nagon att vara med i under-
sokningen om vi “spionerat pa dem” forst. Ddrmed presenterade vi varfor vi gjorde observa-
tioner genom att berdtta att vi skulle studera hur de gjorde under bestédllningsforfarandet. For
att servisen skulle bete sig sa naturlig som mojligt forsokte vi vara tydliga med att vi var in-
tresserade av hur det gick till och att vi inte skulle doma nagon enskild person eller restau-
rang. Dessutom aviserade vi inte i forvdag nir vi skulle komma. I de fall vi bara pratat med
restaurangchefen visste inte alltid personalen hur vi sag ut. I efterhand kan vi konstatera att
det skulle ha gatt lika bra att genomf6ra observationerna forst och sedan fraga om de ville
vara med pa en intervju. Detta gjordes ocksa vid ett tillfdlle. Dessutom skedde de observatio-
ner som tillhorde forstudien utan personalens godkdnnande. Efterhand har det snarare visat sig
vara enklare att fraga efter en observation. Detta kanske kan forklaras med att personalen
upplever det som att halva studien redan dr gjord. I jamforelse med forstudien har vi dock inte
mirkt att personalen betett sig annorlunda nir de ként till att vi skulle komma mot nér de inte
visste att vi observerade. Diarmed anser vi inte att godkidnnande paverkat studien.

Vara observationer kan kallas som ett mellanting mellan strukturerad och ostrukturerad ob-
servation utifran Patels & Davidsson (1994) definition. Vi hade inte definierat exakt vilka
beteenden som vi skulle undersoka men vi hade definierat vilket moment, bestillningsforfa-
randet, som vi skulle observera. Tillvigagangssittet krivde viss forberedelse for att inte ob-
servationen skulle vara slumpmaissig. Vi hade bestamt vad som skulle undersokas: service-
motet under bestéillningen med tonvikt pa forsdljning, vilka beteenden som var aktuella:
muntliga erbjudanden samt hur vi skulle samanstélla den insamlade informationen: med ett
observationsschema som aterfinns i Bilaga 2 — Observationsschema huvudstudie.

Vara observationer var alla av deltagande art. Det innebir att vi naturligtvis paverkade utfallet
av observationerna. Exempelvis kan man tidnka sig att servisen identifierade oss som unga
eller studenter och anpassade sitt forhallningssitt efter detta. For att minimera denna risk stri-
vade vi efter att observera andra gésters servicemoten. Vi sokte darfor en placering i restau-
rangerna som gjorde sadan observation mojlig. Det hade naturligtvis varit onskvirt att vi kun-
nat vara tysta och koncentrerat oss pa att lyssna och se for att pa sa sitt kunna observera sa
mycket som mojligt med det skulle nog se ganska onaturligt ut. Istillet forde vi ett normalt
samtal. Diskussion och anteckningar skedde omedelbart efter restaurangbesoket.

Observationsschema och dess analys

Observationsschemat, dir vi i kronologisk ordning stéllt upp de bestidllningsmoment som ett
normalt restaurangbesok innehaller, fyllde vi i sa fort som mojligt efter observationen for att
inte glomma bort nagot. Direfter gick vi igenom hur besoket avlopt, bade for oss och for
andra géster med fokus pa serveringspersonalens agerande i samband med bestéllningssitua-
tionen. Héndelser, beteenden och andra saker dir vi sag en koppling till férestaende intervju
noterade vi i den intervjuguide som vi skulle anvinda (Se Bilaga 3 — Intervjuguide
huvudstudie). I bilagan finns bara originalguiden, men varje intervju hade alltsa en indivi-
duellt modifierad guide. Dessa modifierade guider lag tillsammans med var upplevda kinsla
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for den aktuella restaurangens arbetssitt som grund for pafallande intervju. Dessutom fick vi
ocksa en storre mojlighet att bedoma vara respondenters svar, d.v.s. deras upplevda verklighet
visavi var upplevda verklighet fran vart besok.

Intervjuer

Det vi vill fa svar pa &r varfor serveringspersonalen inte séljer mer under de servicemoten som
ingar i bestéllningsforfarandet. Vi sokte med andra ord motiv till varfor de gor som de gor.
For att forsta och 6ver huvud taget ha nagon mojlighet till att foresla forandringar rackte det
dérfor inte att genom observation konstatera vad som hiénder i servicemétet, vi behdvde ocksa
veta varfor. Detta varfor kunde intervjuer ge oss genom att de gav oss mojlighet att fanga ser-
veringspersonalens tankar, beskrivningar och reflektioner. Att vi valde intervjuer dr inte sa
konstigt, da det dr det frimsta instrumentet till att fa fram kvalitativ data (Svenning 1999).
Tidigare undersokningar och arbeten har ocksa lirt oss att intervjuer kan ge mycket informa-
tion pa kort tid. Valet av personliga intervjuer gjorde vi eftersom vi ville ha en direktkontakt
med vara respondenter och pa sa sdtt minimera filtret mellan oss och kunskapen.

Vid en studie kan en forskare antingen vilja att vara utan kontroll, ha viss kontroll eller styra
undersokningen helt och hallet (Andersen 1998). Vara intervjuer genomfordes i tva delar. En
del som var ostrukturerad och en del som var mer strukturerad. Den inledande ostrukturerade
delen skedde genom att respondenterna fick ca. fem minuter pa sig att klippa ut bilder som de
kopplade ihop med en lyckad bestillning. Bilderna fick respondenterna sjélva vilja fran tid-
ningar med mycket blandat innehall'! som vi tog med oss. Bilderna limmades upp pa ett A4
och fungerade sedan som ett diskussionsunderlag for vad en bestéllning borde vara och vad en
bestillning &r. Detta sétt att arbeta kallas mood board (AQR 2006a) och &r en projektionstek-
nik som syftar till att ta fram kinslor och beskrivningar som annars kan vara svara att sitta ord
pa. Traditionellt anvdnds mood board som ett hjidlpmedel vid varumirkesundersokningar.
(AQR 2006b samt Thorbjgrnsen 2005'%). Vir tanke var att vi med tekniken skulle uppna tre
syften. Forst och frimst skulle det fungera som en isbrytare tidigt i intervjun for att visa att det
ar helt ok att tanka kreativt och utanfor traditionella ramar. Vidare skulle det fungera som en
uppvarmning och katalysator for att fa igang respondenten. Slutligen skulle det fungera som
en mycket explorativ ansats eftersom vi inte kunde veta vad respondenterna skulle vilja att
tala om. Eftersom vi inte styrde respondenterna kunde dessa prata om de delar under bestill-
ningen som de tyckte var viktiga.

Mood board fungerade bra under de fyra intervjuer vi hade mojlighet att anvinda tekniken.
Tyvérr sa var det inte mojligt att anvinda tekniken alla ganger, exempelvis nir intervjun
skedde i restaurangen eller nér intervjun gjordes 6ver telefon. Under dessa sex intervjuer bad
vi istéllet respondenterna beskriva med ord vad de tycker att god service ar.

Efter den ostrukturerade delen gick intervjun Over till att vara mer strukturerad med fragor
som dels byggts pa observationen, dels pa var teoretiska ram, d.v.s. strukturella respektive
personliga faktorer samt konflikter i servicemotet. Denna strukturerade del kompletterade den
explorativa ansatsen med observation och mood board genom att det gav oss en chans att
verifiera resultatet och ta upp fragor som inte spontant behandlades under den explorativa
delen.

" Tidningarna var t.ex. dags-, kvills- och veckopress samt facktidningar och kataloger.

"2 Thorbjgrnsen, Helge (2005), Lecture in Brand Management, NHH — Norwegian School of Economics and
Business Administration, Department of Strategy and Management — Marketing, Bergen, Norway
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Intervjuguide

Som stdd for intervjuerna gjorde vi i ordning en intervjuguide som aterfinns i Bilaga 3 —
Intervjuguide huvudstudie. Fragorna speglar teorikapitlet och behandlar olika aspekter om
personliga uppfattningar, stod fran restaurangen och konflikter med géster. For att inte styra
borjade fragorna generellt och blev efterhand mer specifikt inriktade mot forséljning. Nir vi
skapade fragorna hade vi dessutom som mal att fa vara respondenter att i sa stor grad prata om
hur de arbetar for att sedan tillsammans diskutera varfor. Detta gjorde vi for att sjdlva kunna
analysera vad de verkligen har gjort och inte riskerade att fa en firgad analys (Trost 1993).
Forutom for de tre fall dar vi inte genomforde nagon observation redigerade vi den
ursprungliga intervjuguiden inf6r varje intervju utifran den observation som vi genomfort.

Eftersom vi inte kunde genomftra alla intervjuer som vi hade tinkt oss, fore eller efter arbe-
tet, utarbetade vi efter hand en alternativ intervjuguide, se Bilaga 4 — Komprimerad
intervjuguide huvudstudie. Den innehdll farre fragor och saknade dven mood board. Dirmed
kunde dessa intervjuer genomforas pa ca. en halvtimme inklusive nagra avbrott for att
serveringspersonalen skulle kunna hjdlpa gésterna mot en timme for den ursprungliga
intervjuguiden.

Genomforande
Valet av plats for intervjuer och observationer har helt och hallet skett beroende pa vad som
varit bekvamt for vara respondenter.
e Tre av intervjuerna genomfordes pa café efter arbetstid.
e Tvaintervjuer genomfordes i respektive restaurang efter arbetstid.
¢ En intervju genomf6rdes pa restaurangen pa arbetstid, men utan att var respondent be-
hovde arbeta.
Ovanstaende sex intervjuer spelade vi in.
¢ En intervju genomfordes over telefon.
¢ En intervju genomfordes hemma hos respondenten.
e Tva intervjuer genomfordes med den forkortade intervjuguiden pa restaurangen under
arbetstid och tog cirka 30 minuter att genomfora.
Ingen av dessa fyra intervjuer spelades in med tanke pa att situationen gjorde det svart. En av
respondenterna avbojde dessutom inspelning. For att sékerstélla att informationen inte for-
vanskades sag vi till att renskriva vara intervjuanteckningar till 16pande text omedelbart efter
intervjuerna.

2.5 Analysprocess

Nir alla intervjuer var genomférda samanstillde vi dem till tio 16pande texter utifran vara
anteckningar. Infor analysarbetet borjade vi med att enskilt ldsa texten ett par ganger for att
sedan anteckna de viktigaste och intuitiva forsta monstren vi kunde hitta. Sedan gick vi vidare
pa detaljniva, fortfarande enskilt. Med hjdlp av fargpennor och saxar strok vi under och
klippte ihop det empiriska materialet for att sikerstilla att vi inte missade nagra detaljer.
Dessa detaljer kodades under ett antal teman och jimfordes med de intuitiva tankarna for att
tillsammans fungera som en grund for analysen. Sedan diskuterade vi tillsammans de resultat
vi kommit fram till. Det visade sig var mycket bra att vi forst arbetat enskilt eftersom vi dér-
igenom fick tva olika infallsvinklar som bade kompletterade och 6verlappade varandra utan
att for den sakens skull innehalla motstridig information. Det empiriska materialet jaimfordes
sedan mot den teori vi samlat in och resultatet aterfinns i kapitel 4 — Anledningar till att
servisen inte siljer mer.
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2.6 Studiens tillforlitlighet

Vi anser att en och samma hindelse kan uppfattas olika av skilda individer. Innehallet i sjdlva
héndelsen #r alltid densamma men betraktelsen kommer att variera beroende pa vem som
utfor betraktelsen. Om tva individer, en dov och en blind tar del av samma teaterpjis kommer
de mest troligt att betrakta och forstd olika delar av teaterpjidsen. Aven om den hiindelse som
ligger till grund for pjdsen dr gemensam blir individernas betraktelser olika. Med det vill vi
sdga att var bakgrund och tidigare erfarenheter kommer att speglas i resultaten pa samma sitt
som vara och vara respondenters tolkning.

Traditionellt ses en méitning som tillforlitlig nidr den inte paverkas av slumphindelser och
samtidigt miter det som ska mitas. Teorin om tillforlitlighet genom validitet'> och reliabili-
tet'* har sitt ursprung i kvantitativa metoder och till exempel Trost (1993) menar att det vid
kvalitativa metoder inte kan ses som speciellt relevant att tala om dessa begrepp. Vi haller
dock inte med Trost utan menar att det vid alla undersokningar dr viktigt att argumentera for
att man anvénder ritt verktyg och méiter det som man avser mita, oberoende om det &r kvali-
tativa eller kvantitativa undersokningsmetoder som anvénds.

Validitet

Vi vill argumentera att studien ar giltig eftersom:

e Studiens syfte och forskningsproblem ir utvecklad genom deltagande observation och
teoretisk diskussion och vi anser att svaret pa forskningsfragan finns nagonstans i hur
tjdnster produceras eftersom forsiljning dr en del i tjdnsten.

e Teorin bygger pa en modell for tjansteproduktion som Gronroos & Monthelie (1994)
tagit fram. Vi har visat att modellen stimmer for tjdnsteproduktion pa en restaurang
och didrmed anser vi att modellen &r giltig.

e Respondenterna har verifierat teorin genom bade beteende under observationer och
svar under intervjuer.

e Eftersom syftet dr forstaende och forklarande gav intervjuer tillsammans med
observationer som empriinsamlingsmetod ett bra resultat.

® Analysen genomfordes forst enskilt av bada forfattarna. Resultatet av dessa analyser
kompletterade och dverlappade varandra utan att vara motséagelsefull.

Reliabilitet

For att undvika begreppsforvixling definierade vi alla begrepp i borjan av studien. Framforallt
for att vi sjédlva skulle anvinda ritt begrepp under intervjuer och observationer, men ocksa for
att vara tydliga gentemot ldsaren.

Da vi inte &r ute efter att kvantitativt mita utbredningen anser vi i enlighet med Svenning
(1999) att det inte paverkat studien att vart urval av restauranger och respondenter inte varit
helt slumpmassigt. I efterhand kan vi konstatera att, zven om vi inte har fatt nagon storre geo-
grafisk spridning, sa har vi fatt en spridning i arbetssitt pa restaurangerna. Dessutom har vi
fatt en bra spriding bland respondenterna avseende kon, alder, erfarenhet och utbildning.

Infor intervjuerna forsikrade vi oss om att fragorna i intervjuguiden skulle vara klara och tyd-
liga for att undvika missuppfattning. Var handledare lédste darfor igenom intervjuguiden och

" Med validitet menas ofta att métningen verkligen méter det som mitningen ir avsedd att mita. (Trost 1993)

'* Med reliabilitet menas ofta att mitningen ir gjord pi ett tillforlitligt sitt och inte ér utsatt for slumpens
inverkan. (Trost 1993)
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kom med synpunkter. For att undvika att respondenterna skulle l1asa fast sig vid det vi pratade
om paborjades intervjuerna brett om service och inriktades forst senare mot fragor om for-
sdljning. I hilften av intervjuer startade vi 4n mer forutsittningslos med hjilp av mood board.
Detta gav respondenterna en mojlighet att sjédlva vilja vad de ansag som centralt i sitt arbete
och prata om detta. Pa detta sitt berittade respondenterna sjalvmant om hur de ogillade for-
sdljning eller hur det sag som en naturlig del i arbetet. Ddrmed anser vi inte att vara fragor
varit for riktade mot forsédljning, &ven om det finns en viss risk att respondenterna forsokt an-
passa svaret till vad de tror vi varit ute efter. Nagot som talar for att respondenterna inte an-
passat sina svar dr att vi inte upplevt nagra skillnader i svaren d@ven om vi till viss del get re-
spondenterna olika mycket information om studien. Att de fick olika mycket information be-
ror i mangt och mycket pa deras eget intresse och hur mycket kontakt vi hade med restau-
rangen infor intervjun.

Kombinationen observation och intervjuer gav oss en mojlighet att se om servisens uppfatt-
ning av verkligheten stimmer med var uppfattning. Att vi vid de flesta observationer och in-
tervjuer har vi varit tva har mojliggjort att vi kunnat jamfora svaren sinsemellan och pa sa sitt
1 hogre grad sikerstillt att vi uppfattat det respondenten formedlat eller det som hént vid ob-
servationen. (Patel & Davidsson 1994) Detta har vi gjort genom att den som inte dokumente-
rat intervjun/observationen list, kompletterat och godkint dokumentationen. Att vi var tva vid
intervjuerna har ocksa gjort att vi kunnat stilla fragorna pa samma sitt vid varje intervju, till
skillnad om vi gjort hélften av intervjuerna var.

2.7 Avrundning av metodkapitel

Figur 6 — Faktorer som kan motverka forséaljning

Det som vi beskrivit ovan i detta me-
todkapitel dr vart sétt att forsoka narma
oss svaret pa var fraga varfor ser-
Strukturella Personliga veringspersonalen inte sédljer mer un-
faktorer faktorer der de servicemdten som ingar i be-
stallningsforfarandet. Som vi avslutade
kapitel 1 med anser vi att svaret borde
finnas nagonstans i den modell som
aterfinns i Figur 6 — Faktorer som kan
motverka forsdljning. Vad som doljer
sig bakom delarna i modellen kommer
nista kapitel, 3 Begrinsningar &
mojligheter for serveringspersonalen
ga djupare in pa.

Konflikter i servicemotet
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3 Begransningar & mojligheter for serveringspersonalen

Snart Gppnar restaurangen. Kocken drar kvillens specialitet och
sdljansvarige efterrétterna servisen ska silja. Erik forsoker storogt
lara sig medan Anna, som ocksa dr ny, bara ser jobbet som en
transportstricka. Erfarna Mia lyssnar med ett 6ra. Restaurangen
slar upp portarna. Upp till bevis. Hur kan servisen anvénda sig av
egen kunskap och verktyg fran kvillens pep-talk? Kommer det att
uppsta konflikter? Gisten i gra kostym kanske hatar om nagon
forsoker ta kommandot och det stora sillskapet kanske inte alls
vill ha en familjér relation utan vill att servisen tyst serverar vin.
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I detta kapitel vill vi ge en bakgrund till den situation som serveringspersonalen agerar inom
och som vi tror paverkar deras forsiljningsarbete. Vi vill visa de begrinsningar och mojlig-
heter som kan finnas i servicemétet. Det gor vi genom att forst beskriva bakomliggande
strukturella faktorer (exempelvis motet innan restaurangen oppnade.) Direfter beskriver vi
hur métet mellan personal och gést kan ta sig uttryck i konflikter i servicemotet (om nagon
forsoker silja till mannen i gratt). Slutligen avslutar vi med hur personalens personliga fakto-
rer och instéllning paverkar (Erik vill ldra sig silja, det vill inte Anna).

3.1 Restaurangen, den bakomliggande strukturen

Figur 7 — Strukturella faktorer

Om inte serveringspersonalen kénner ett
stod fran de strukturella faktorerna, d.v.s.
fran restaurangen, kan de tvingas siga nej
till en gést som vill nagot med hidnvisning
att det ligger utanfor de vanliga rutinerna,
eller dr emot resturangens regler. Perso-
nalen kanske girna vill hjdlpa till, men
Konflikter i servicemotet kdnner helt enkelt att han eller hon var-
ken fir eller kan. Aven om ledningen
uppmanar till bade service och forsilj-
ning kan personalen hamna i en omdjlig situation dér det inte &dr praktiskt mojligt att utfora det
ledningen vill. Anstillda kan vara for lagt utbildade eller helt enkelt vara ointresserade. Detta
skapar inte bara daliga relationer mellan gést och personal, det skapar ocksa interna problem i
form av slitningar mellan personal och ledning. Detta kan bero pa manga olika saker: ledning,
pabud, administrativa system, teknik o.s.v. som kan sammanfattas som en brist pa stodjande
system i organisationens struktur. (Gronroos 2002)

Strukturella Personligz

faktorer faktorer

Féretagskultur och ledning

Foretagskultur dr bendmningen pa gemensamma normer och virderingar som ménniskor pa
ett foretag har. En ofrankomlig del av foretaget som aterspeglas i exempelvis dess struktur,
makthavare och strategi (Bjerke 2003). Kulturen ger individerna i foretaget ett gemensamt
forhallningssitt och gemensamma regler att folja och kan dérfor hjdlpa eller effektivt hindra
enskilda individer. Kulturen i den lokala gruppen paverkar de enskilda individernas motiva-
tion och for att fa en djupare fordandring krivs det att kulturen fordndras, vilket tar tid (Anvret
& Bardh 1997). Ledare eller annan personal inom organisationen tycker kanske inte att vissa
tjanster dr viktiga. Personalen som arbetar med dessa kidnner da ingen stolthet och tappar mo-
tivationen till det de gor. Samtidigt giller det omvinda. Ar bara foretagskulturen tillitande
vixer sig exempelvis serviceinriktade tankar snabbt starka. (Gronroos 2002) Déarfor behover
serveringspersonalen stod fran ledning och omgivning om de ska kunna och vilja silja mer.
Ska forsédljning och erbjudanden bli en lika naturlig del som service under restaurangbesoket
maste det inga i foretagskulturen att serveringspersonalen dven har forsdljning som sin arbets-
uppgift. Kultur kan saledes bada hjilpa till att skapa nagot nytt eller agera som motstand till
forandring (Robbins 2005). Ett praktiskt exempel pa detta dr Anvret och Bardhs (1997) studie
som visar att det for att skapa séljare av servicetekniker behdvdes ett system som stddjer for-
sdljning. Ett sdljsystem med lattillgdngliga verktyg som produktblad och prisinformation be-
hovdes i deras fall. Dessutom maste chefen och ledaren i den lokala gruppen stétta medarbeta-
ren for att denna ska kunna bli motiverad.

Chefer maste via sin ledarstil visa vilket tinkande som &r intressant for organisationen. Fram-
forallt maste det finnas en vil genomarbetad vilja och vision for att de anstéllda ska veta at
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vilket hall organisationen dr pa vdg. Vet personalen inte vart organisationen strivar har de
svart att agera pa ett sitt som frimjar organisationen. Det kan till och med vara sa att orga-
nisationen helt enkelt motverkar ett gott gistbemotande. Tanken hinger samman med att varje
mote dér organisationens personal moter gisten kan ses som en mojlighet till marknadsforing.
Aven om traditionella kanaler for marknadsforing nu och i framtiden ir viktiga blir den en-
skilda personalens roll som marknadsforare allt viktigare. Déarfor kan foretagets personal, i
vart fall serveringspersonalen, ses som deltidsmarknadsforare vilka dels skoter sin tjdnst, dels
gor reklam for foretaget. (Gronroos 2002)

Genom utbildning, exempelvis teamtrining som stéirker sjalvkénslan, kan medarbetare fas att i
storre utstrackning ta egna initiativ och se utvecklingsmojligheter. Pa sa sitt uppmirksamma-
des serviceteknikerna i Anvret och Bardhs (1997) studie pa vikten av att agera pa ett mer sil-
jande sitt. Det dr dock inget spikrakt ldrande framat utan snare tva steg framat och ett steg
bakat. Om inte restaurangen ir stodjande dr det saledes svart for individen att sélja mer.

Arduser (2003) rekommenderar restaurangens ledning att bidda for bade bittre service och
Okad forsidljning. Genom att uppmuntra servisen till att géra rekommendationer, t.ex. om en
gist inte kan bestimma sig for en forritt, kan merforsiljningen dkas. Om serveringspersona-
len dessutom letar efter ledtradar som avslgjar vilken typ av upplevelse gédsten dr ute efter kan
serveringspersonalen ge ritt forslag och pa sa sitt skapa en okad service. Arduser foreslar
ocksa att restaurangen kan forbereda en dessertmeny som serveringspersonalen kan introdu-
cera nir de dukar av. Andra exempel ir att fa personalen att féresla delade desserter, eftersom
en sald dessert dr béttre @n ingen alls. (Arduser 2003) Ytterligare en variant av praktiskt stod
ar att restaurangen kan arbeta med menyplanering dér de rétter som siljer bdst och ger bast
lonsamhet identifieras samt rangordnas. Serveringspersonalen kan sedan anvinda denna in-
formation som stod for att veta vilka ritter de ska erbjuda gésten (Quain et al. 1999). Forsilj-
ningsarbetet maste visas genom tydliga mal samtidigt som personalen maste fa reda pa vad
som forvintas av dem. (Anvret och Bardh 1997) Pa sa sitt visar ledningen vad som ér viktigt.

I Abialas (2000) undersokning uppgav nistan hilften av de tillfragade servitriserna att de
upplevde ett krav fran arbetsgivaren att 6ka férséiljningenls. Det verkar med andra ord vara sa
att det finns en vilja hos restaurangernas ledningar att 6ka forséljningen. For att serveringsper-
sonalen ska kunna sélja krdvs det dock att de kénner till restaurangens produkter samt om re-
staurangen har nagra erbjudanden och hur dessa ska siljas. Gronroos (2002) beskriver
funktionen for informationsspridning om nya varor och tjdnster som intern marknadsforing
vilket innebidr att organisationen aktivt arbetar med att marknadsféra nya produkter och
tjanster till sina anstillda. Darfor maste restaurangen visa och ga igenom produkter, erbjudan-
den och forsiljningstekniker med sina anstillda for att de skall kunna silja. Lillicrap et al.
(1998) menar att virdet av en utlovad speciell meny, drink eller ett speciellt erbjudande om
pris eller service kan bli forsamrat om medarbetarna inte kan fullgora det utlovade. Darfor ar
det viktigt att involvera medarbetarna i arbetet med att formulera forsédljningsarbetet och
sakerstilla att de blir involverade och/eller tridnade i att utfora det gésten forvéntar sig.

Arbetssituation

Om serveringspersonalen ska kunna silja mer maste de ha en viss handlingsfrihet. Det funge-
rar definitivt inte om situationen dr sadan som Gronroos (2002 s. 419) beskriver: ’Ledningen
litar inte pa att de anstdllda kan tinka sjilva och fatta vettiga beslut.”. Personal som diremot

"> Andelen servitriser som kinde krav pa okad forsiljning fran ledningen: 17% alltid, 26% ibland 56%
sdllan/aldrig, 1% Inte aktuellt (Abiala 2000).
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har befogenhet, kan det de ska kunna samt har motivationen kommer att beméstra kundrela-
tionerna. Foretaget som blir framgangsrikt har just personal som agerar likt konsulter gent-
emot kunden och forsoker anpassa sig efter kunderna nir kunderna vill det. Organisationen
blir framgangsrik eftersom personalen dr den resurs som utvecklar och behaller kundrelatio-
ner. (Gronroos 2002) Den arbetssituation som serveringspersonalen befinner sig i torde starkt
paverka deras mojligheter att vara mer aktiva i forséljningsrollen.

Serveringspersonalen spenderar en storre del av sin arbetstid i direktkontakt med gésten. I
Abialas (2000) undersokning uppgav lite mer dn hilften av de tillfragade att mer dn 75 pro-
cent av arbetstiden innebar direkt kundkontakt'®. Arbetssituationen paverkas dirmed av hur
manga gister restaurangen har vid det enskilda tillfillet. Pa en av restaurangerna i var forstu-
die uppmanades gisterna i menyn att fraga personalen om rad. Den ensamma servitrisen hade
dock inte tid att stanna allt for ldnge vid respektive bord for att hinna med alla restaurangens
gister. Hennes mojlighet att silja begrinsades saledes starkt av hennes arbetssituation med
manga gister.

Arbetsformen for serveringspersonalen dr olika d@ven om majoriteten i Abialas (2000) under-
sokning arbetade heltid. Exempelvis sa var det fler servitriser som arbetade heltid i storstider
medan det var fler som arbetade deltid pa mindre orter'’. Arbetstid och arbetsform kan tinkas
paverka personalens mojlighet till att vara aktiva i forsidljningsrollen genom exempelvis in-
stallning till arbetet eller att en tjidnst pa timmar minskar mojligheten till internutbildning
inom forsiljning eller pa produktkunskaper om restaurangens mat och dryck.

Alkohollagstiftning

Det ar skillnad pa att rekommendera mat eller dryck eftersom dryckesservering lyder under
alkohollagenlg. Ansvaret att lagen foljs ligger bade pa dgare och serveringspersonal och det
finns stringa krav pa ordning och nykterhet. Pa en restaurang maste personalen se till att gés-
terna varken blir berusade eller storande. Mer specifikt finns Animeringsf(jrbudet19 som inne-
bér att restaurangen inte far vidta atgdrder som gar ut pa att gisten ska kopa alkohol. Det dr
forbjudet med aktiv paverkan, men personalen far fraga gisterna om de vill ha mer alkohol
nér kassan stings. Det betyder att serveringspersonalen maste akta sig for patrdngande for-
sdljningsmetoder. Erbjudanden om tva for en borde inte vara forenliga med lagen. (Gustafson
2003) Alkoholinspektor Krister Petterson sidger att servitoren far fraga om gésten vill ha kaka
till kaffet, men inte om gésten vill ha en konjak till kaffet. (Alhag 2006) Animeringsforbudet
ar till for att det alltid dr gédsten som ska bestimma om och hur mycket som denne ska dricka.
Restaurangen far inte annonsera med en dryck sa att den blir lockande eller levandegjord for
gésten. Serveringspersonalen far darmed inte sdga: ”Du ska vél ha en 61 till?” eller ens fraga
om gisten vill ha vin till maten. Istéllet far serveringspersonalen fraga nagot neutralt som
»vad onskas att dricka?” eller "6nskas nagot till kaffet?”.*

' Mindre #n 25 % kundkontakt av total arbetstid 8%, 25-75 % kundkontakt av total arbetstid 41% och 6ver 75 %
kundkontakt av totalt arbetstid 51% av servitriserna (Abiala 2000).

17 Andelen servitriser som arbetade: deltid < 20 tim/v 5 %, deltid 20-27 tim/v 26%, heltid 69 % (Abiala 2000).

'8 Alkohollagstiftningens frimsta syfte ir att begriinsa alkoholens skadeverkningar, som exempelvis
overkonsumtion eller tidig alkoholdebut.

1% Sjitte kapitlet, sjunde paragrafen i alkohollagstiftningen

% Telefonintervju med Gun Kanmert, handliggare tillstindsenheten Géteborg Stad, 2006-11-20
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3.2 Konflikter i servicemotet

Figur 8 — Konflikter i servicemotet

Serveringspersonalens arbete beskrivs
pa ett bra sitt av Whyte (1948 s. 3):
“The food must move, and it must
move in the right amounts to the right
places at the right times. ‘To little
and too late’ means defeat in war,
and it has the same meaning for the
people who produce, transfer, and

Konflikter i servicemétet serve food in the large, modern
restaurant.”

Strukturella

faktorer

Serveringspersonalens arbete bestar
alltsa av att dela ut meny, ta bestéllning och ge denna till kdket, ta maten till bordet, se till att
gésten har tillgang till bestick, gora rent bordet efter maten och ta betalt. Arbetsuppgiften in-
rymmer ocksa att se till att maten 4r varm, att timingen dr rétt (det dr varken bra att komma
med maten allt for snabbt eller att komma for sent) och att kocken kan ldsa vad som har be-
stéllts. (Pratten 2003) Det kan ddrmed tyckas att serveringspersonalen &dr i underldge jamfort
med gésten for servisen ska ordagrant ta gistens order och uteslutande ge gésten service. Var
forstudie och Abialas avhandling (2000) pekar dock pa att serveringspersonalen dessutom ska
agera forsiljare och i viss man styra gésten samtidigt som de ger gésten service. Restaurang-
besoket och relationen mellan serveringspersonal och gést kan ddrmed skildras som en arena
for en intressekonflikt. En konflikt som tar sitt ursprung i gistens onskan om service och re-
staurangens onskan om forsiljning och 16nsamhet®’.

Kontrollkonflikt

Whyte (1948) observerade tre olika relationsformer mellan personal och gist under sin studie
av servitrisers arbetssituation. I de tva forsta tog antingen servitrisen eller gésten initiativet
fran borjan och beholl kontrollen genom hela maltiden. I den tredje relationsformen var det
dock osikert vem som hade kontrollen och initiativtagandet gick fram och tillbaka. Trots att
det &r restaurangen och serveringspersonalen som ska servera gésten gar det alltsa att fast-
stilla att serveringspersonalen kan ta kontroll 6ver och styra gisten beroende pa situationens
struktur (Whyte 1948, jmf dven Spradley och Mann 1975 samt Finkelstein 1989).

De erfarna servitriserna i Whytes (1948) undersokning hade lart sig vad gésterna forvéntar sig
av dem och gjorde darfor fa misstag i sitt arbete dven om erfarenhet inte enbart gor en servi-
tris bra. En duktig servitris forsoker inte bara folja géstens 6nskemal, utan tar en viss kontroll
over gistens beteende. Erfarenheten hjdlper servitrisen att kinna av situationen och bestimma
huruvida det &r servitrisen eller gésten som ska ta kontroll och ta initiativ. De flesta gisterna
foredrog att servitrisen tog kontroll eftersom de slapp osikerheten att inte veta vem som
skulle bestamma. Servitrisen tog kontroll 6ver situationen genom att skita relationen artigt,
men bestdmt. Genom att i kroppssprak och handlingar mota gésten pa ett sékerhet sitt och
samtidigt halla rétt ton visar servitrisen att det dr hon som ska leda besoket, for gisten dr det
bara att luta sig tillbaka. En osédker servitris som kanske till och med verkar radd for gésten

! Hansen (2005) menar att harmoni ir ett centralt begrepp for gisten som innebir att varje detalj i
restaurangbesoket maste passa helheten. Ett talande exempel pa en misslyckad harmoni dér gistens 6nskan
kommer i konflikt med restaurangens onskan om effektivitet och I6nsamhet &r om deltagarna pa en bal tvingas
bestilla sin mat i en lucka i viggen for att sedan vinta pa att ett hogtalarsystem ropar ut “nummer 42”.
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gor gisten nervos vilket kan stilla till med problem. Om bara servitrisen fran borjan tar kom-
mando kidnner sig gisten lugn och bekvam vilket gor servisens arbete lidttare under hela beso-
ket. (Whyte 1948)

Giistens behov av rittvisa och kontroll

Ur gistens perspektiv far dock inte personalens initiativtagande ga for langt. Gistens upple-
velse av rittvisa och kontroll paverkar nimligen starkt dennes kinsla av tillfredstillelse, bade
var for sig och tillsammans. I vissa fall kan dock upplevelsen av ett rittvist beteende
kompensera upplevelsen av for lite kontroll. Upplevelsen av ett rittvist beteende
karaktiriseras av att gisten inte kinner sig lurad och upplever att personalen har kunskap att
besvara fragor, ett genuint intresse samt utfor det de lovar. Ju mer réttvist gidsten upplever
bemotandet desto mer nojd dr denne vilket 6kar mojligheterna till aterbesok. (Namasivayam
& Hinkin 2003)

Upplevelsen av kontroll grundas pa mojligheten att gora sjélvstandiga val och fa personalen
att tillhandahalla 6nskad serviceniva. Att gisten sjdlv far vilja leder till en upplevd kinsla av
kontroll som i slutdanden skapar en storre tillfredstéllelse. For restaurangen kan det handla om
att lata gésten vilja bord istillet for att styra placeringen och att lata gésten veta att det dr
mojligt att paverka personalens beteende for att na géstens onskan. Speciellt viktigt dr det om
ett onskat val inte 4r mojligt. Da bor personalen erbjuda en sa stor variation av valmojligheter
som mojligt for att kompensera den negativa upplevelsen. (Namasivayam & Hinkin 2003)

Eftersom gistens upplevelse av kontroll och réttvisa dr viktiga aspekter maste tjdnsten och
servicemotet medvetet designas sa att gésten upplever storsta mojliga personlig kontroll och
rittvisa. Det innebér att gdsten maste beredas mojligheter att sjilv kunna justera sin tjénst,
bide ur materiella och immateriella aspekter. Aven om tjinsteproducenten utformar, packar
ihop och levererar produkten sa kan gistens mojlighet att paverka den sista lilla biten paverka
ndjdheten. Det hir belyser vikten av frontpersonal som kan hjilpa gédsten att justera sin tjédnst.
(Namasivayam & Hinkin 2003)

Serveringspersonalen maste alltid ta hdnsyn i sitt agerande sa att inte fortroendet fran gésten
skadas. Om en gist exempelvis ber om en rekommendation under bestéllningen bor servitdren
foresla flera olika ritter och inte bara de allra dyraste. Pa samma sitt sa far inte servicenivan
baseras pa hur dyra matritter gisten bestiller. Det serveringspersonalen gor for att behalla
kontrollen maste ligga inom ramen for relationens fortroende. (Mars & Nicod 1984) Gronroos
uttrycker balansgangens sasom att: ”Kontaktpersonalen som producerar tjcinsten i kontakt
med kunderna maste kunna analysera kundernas behov, virderingar, forvintningar och ons-
kemal just ndir tjicinsten produceras och konsumeras.” (Gronroos 2002 s. 415)

Det dr saledes viktigt att serveringspersonalen tar kontroll over situationen men inte sa hard-
draget att gisten helt forlorar kinslan av kontroll. Gésten maste fa kdnna att han eller hon
fortfarande kan paverka restaurangbesoket. Hanefors och Mossberg (2003) fann ocksa under
sin jakt pa en extraordinidr maltidsupplevelse att gést och personal tillsammans skapar den
minnesvirda upplevelsen. Gisten tillats vara en del av produktionen, far kidnna sig delaktig
samt involverad och upplever darfor restaurangbesoket som personligt. Vikten av balans som
vi forsoker beskriva har Hansen (2005) fangat nar han menar att personalen maste agera pro-
fessionellt men med en ménsklig virme om besoket ska blir en njutning for gisten.

Relationskonflikt

Den sociala aspekten paverkar saledes relationen mellan gést och serveringspersonal. For ser-
veringspersonalen &r det viktigt att fran forsta 6gonblicket veta vilken typ av relation som
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gisten &r intresserad av. Relationen kan delas in i tva huvudtyper dér serveringspersonalen
antingen inkluderas eller exkluderas i interaktionen mellan gésterna runt bordet. Det finns
dock standardprocedurer som genomfors oavsett om det dr en inkluderande eller exkluderande
relation, t.ex. hur ett restaurangbesok paborjas och standardiserade svar pa vanliga fragor.
(Mars & Nicod 1984)

Inkluderande

Interaktionen mellan gisterna runt bordet kan omfatta manga individer: t.ex. vérdens familj,
néra vinner eller affdrskollegor, men omfattar i bland ocksa serveringspersonalen. Gister som
inkluderar serveringspersonalen kan exempelvis vara stamgisten som ser restaurangen som
sitt hem och vill ha en familjir relation med servisen eller om serveringspersonalen erbjuds
vara med i gisten aktiviteter, t.ex. vara med pa kort. Serveringspersonalen kan ocksa inklude-
ras genom skdmt, personligt sprak (mamsen vill ha soppa...) eller personliga nyheter (Harry
har tagit studenten!). Gisten inkluderar helt enkelt serveringspersonalen i sin interaktion runt
bordet. (Mars & Nicod 1984)

Exkluderande

Ibland soker gisten en mer isolerad interaktion runt bordet, t.ex. den affarsresande som &r ute
efter att skapa intimitet mellan sig sjdlv och sin kund. Vid sadana tillfillen formaliseras
relationen mellan serveringspersonal och gést. Gisten blir lite finare samtidigt som ser-
veringspersonalen hamnar i en uppassande roll. Relationen mellan serveringspersonal och
gist tillats helt enkelt inte inkrékta pa relationen gisterna sinsemellan. (Mars & Nicod, 1984)

Vilken typ av relation som tillats mellan serveringspersonal och de olika gésterna kommer att
paverka servisens mojlighet att vara mer aktivt i forsdljningsrollen. Vi antar att en servitor
som inkluderas av sina géster har littare att sidlja och har en storre mojlighet att komma med
rekommendationer @n den servitor som far arbeta exkluderande och halla ett visst avstand.

Foérsaéljningskonflikt

Winsted undersokte vad gister anser kidnnetecknar god service och fann fyra universella fak-
torer. Gisterna vill uppleva att serveringspersonalen visar intresse (kunnig, hjéalpfull, bryr sig),
kompetens, sympati (le, entusiastisk, glad, varm) samt artighet. (Winsted 2000) Som
forsdljare hamnar serveringspersonalen saledes i en rollkonflikt mellan & ena sidan restau-
rangens mal, att sdlja sa mycket som mojligt, och a andra sidan géstens forvintning pa trevlig
och god service. Rollkonflikten leder till ett antal motsittningar (Oakes 1990).

Servicerollen medfor att gidsten ska betjdnas och tillfredstéllas utifran dennes vilja och behov
samtidigt som forsdljningen ska maximeras. Gisten kan med andra ord foras bakom ljuset for
att fas att bestilla ritt, t.ex. att oxfilén egentligen inte reckommenderas for att den god utan for
att restaurangen har mycket av den. Servicepersonalen hamnar dirmed i en konflikt mellan att
arligt tjana gisten och samtidigt manipulera denne till restaurangens fordel. (Oakes 1990)

Rollen som forsiljare kriaver att forsidljningen maximeras genom att gidsten gors nojd. Detta
kriaver anpassning och en instédllning hos serveringspersonalen som sédger: “vad dn gésten si-
ger sa dr det rétt”. Detta kan komma i konflikt med serveringspersonalens professionella kun-
skaper, ataganden, regler eller den personliga etiken. Ett exempel dr i det fall en redan alltfor
berusad person vill bestdlla mer alkoholhaltiga drycker. Serveringspersonalens serviceroll
begrinsar i detta fall och krdaver en professionalism medan forséljningsrollen dr mer opportu-
nistisk och gor vad som helst for att fa silja. (Oakes 1990)

Ovanstaende syn, med en konflikt mellan service och forsiljning, &r traditionellt betecknat
som transaktionsmarknadsforing, ddr nagon part maste forlora for att den andra ska vinna. Om

32



forsiljaren istillet ser sin relation med giisten som ett samspel dér de hjilper varandra for att
hitta en 16sning till gidsten sa kallas detta relationsmarknadsforing. Skillnaden blir att i det
forsta exemplet, transaktionsmarknadsforing, ses gésten som nagon som maste Gvertalas me-
dan gisten i relationsmarknadsforingen ses som en resurs som kan hjélpa foretaget. (Gronroos
2002) I restaurangen skulle detta kunna innebira att serveringspersonalen forsoker sélja mer,
men for att forhGja géstens njutning. Restaurangen har kompetens att avgora att kaffe pa ma-
ten, avec och en rejil chokladbit sidkert skulle géra middagen till en @nnu mer minnesvird
stund, men utformar erbjudandet tillsammans med gisten som vet om han eller hon vill ha en
konjak, whiskey eller nagot annat till kaffet.

Konflikt mellan rutin och personlighet

Gisten forvéntar sig att bli mottagen och servad pa ett personligt sétt av serveringspersonalen
eftersom besoket #r en engangsforeteelse och diarmed nagot speciellt for gésten. For servisen
ar serverandet 4 andra sidan en del av den dagliga rutinen, nagot som de gor atskilliga ganger
varje dag och har gjort atskilliga ganger tidigare. Serveringspersonalens kunskap kommer
ocksa fran erfarenheter av tusentals serveringstillfallen som ser ungefir lika dana ut. (Mars &
Nicod 1984, se dven Hughes 1993) Enligt Abiala (2000) har en majoritet av servitriserna mer
dn 51 gister per dag att ta hand om?%. Det som ir speciellt for gisten och bara upprepar sig en
gang snabbt rutin och kanske till och med tjatigt fran serveringspersonalens sida.

3.3 Personalens medvetenhet och vilja

Figur 9 — Personliga faktorer

Olika ménniskor uppfattar rutin och kon-
flikter pa olika sitt. Darmed paverkar
egenskaper och forestillningar hos indi-
viden hur denne behandlar giisten. Butler
och Snizek (1976) redogor for ett exem-
pel pa hur medvetenheten och viljan hos
individen paverkar. En yngre servitris
Konflikter i servicemotet klagade att hon alltid fick gister som be-
stillde for sma summor och gav lite
dricks. Tva dldre och mer erfarna servitri-
ser papekade da att hon sjdlv maste sélja in mat och dryck for att 6ka notan och didrigenom
dricksen. Den yngre insisterade pa att detta var omojligt eftersom gisterna redan innan de
kommer till restaurangen bestdmt sig. Det var just den instdllningen som de tva mer erfarna
servitriserna menade var orsaken till att den yngre kollegan inte salde lika bra.

Strukturella Personligz

faktorer faktorer

Individens instillning till rollen som forsiljare kan ségas vara baserad pa den egna medveten-
heten samt de virderingar och forestillningar som individen biar pa. Anvret och Bardh (1997)
menar att for att en individ ska silja behovs det utbildning, men ocksa en vilja att vaga prova
sina vingar. Viljan, virderingar och forestillningar hos individen forstirks kontinuerligt pa
manga och ofta sma sitt, alltifran observationer av kollegors beteende till de beskrivningar av
foretaget som florerar bland personal och intressenter (Bjerke 2003). Individen formas saledes
av sin omgivning, men ocksa genom erfarenhet och utbildning.

2T Abialas (2000) undersokning av hur manga gister per dag servitrisernas hade blev resultatet: 0-5 st/dag 2 %,
6-15 st/dag 4%, 16-50 st/dag 20 % och over 51 st/dag 74 %.
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Utbildning och erfarenhet

Manske och Cordua (2005) menar att utbildning av serveringspersonal, i framst produktkun-
skaper, dr en visentlig faktor for att oka en restaurangs forsiljning. De hanvisar bl.a. till Gra-
nuccis et al. (1994) som visar att serveringspersonal efter utbildning i vinkunskap (bade kring
produkt och tillhérande service) okar sin forsiljning med i genomsnitt 44 procent. Aven om
okningen inte var statistiskt séikerstilld sa pekade kostnads- och intéktsanalyser pa att 16n-
samheten verkligen okade. Aven Pratten (2003) och Hansen (2005) menar att trining och ut-
bildning dr en vig till nojda gésters hjartan. Pratten papekar dock att manga servitdrer och
servitriser deltidsarbetar och dirmed inte far nagon trining.

Enligt Universitets- och hogskoleimbetet (UHA 1984) finns det utbildningar inom ser-
veringsyrket 1 gymnasieskolan, vuxenutbildningen (t.ex. kommunal vuxenutbildning och kva-
lificerad yrkesutbildning), hogskolan, folkhogskolan, studieforbund samt utbildning genom
foretag och branschorganisationer. Utifran vara kontakter med utbildare som dr verksamma
idag samt information fran Sveriges Hotell- och Restaurangforetagare (SHR 2006) stimmer
den bild som UHA (1984) visar bra, trots att den har nigra ar pa nacken.

Den formella utbildningsnivén inom branschen #r vanligtvis 1dg. Aven om manga har utbild-
ning motsvarande folk- eller grundskola sa saknar vildigt manga branschinriktad utbildning.
Detta beror dock pa foretagens storlek; storre foretag har oftare branchutbildad personal efter-
som det dir finns manga specialiserade arbeten. Manga chefer har arbetat sig uppat och detta
gor att dven om de kan yrket si saknar de en teoretisk bas. (UHA 1984 samt Kosdal et al.
2005) Nedan har vi valt att redovisa de tre storsta védgarna till utbildning, gymnasial, vuxen-
samt hogskoleutbildning for att ge en bild av den utbildning individen far i forséljning.

Gymnasial utbildning

Gymnasieutbildningen for serveringsyrket ingar i det treariga hotell- och restaurangprogram-
met. Dir ska eleverna ldra sig att ta initiativ, tinka kreativt och agera entreprendriella efter-
som manga startar eget foretag efter utbildningen (Skolverket 2005a). Vidare ska utbildningen
genomgaende ldra eleven att “planera pa ett ekonomiskt forsvarbart sdtt.” Skolverket
(2005b). Inom programmet finns dmnet serveringskunskap som syftar till att ge grund-
laggande serveringskunskap for restaurang och hotell. Det dr obligatoriskt att ldra sig “ser-
veringsmetoder, organisation i gdstmatsalar, harmoni mellan mat och dryck samt forsdlj-
ningsmetoder.” Det gar sedan att vilja kurser som ger ”...kunskaper om hur man kan rekom-
mendera mat och dryck for gdster.” (Skolverket 2005¢)

Den gymnasiala serveringsutbildningen utgar ifran Skolverkets direktiv och borde dirfor vara
snarlik 6ver hela landet. Som exempel har vi tagit Burgardens Gymnasium i Goteborg vars
serveringsutbildning genomfors i form av ett antal kurser (Servering A-D) dér teori och prak-
tik varvas. 15 procent av utbildningen &r arbetsplatsforlagd praktik pa restaurang (for nirva-
rande 6 veckor i arskurs tva och 9 veckor i arskurs tre). Under det tva forsta arskurserna ingar
tva obligatoriska kurser i servering (A och B). I tredje arskursen kan eleverna vilja att inrikta
sig mot servering och dirmed dven lédsa servering C och D.?

I borjan av sin serveringsutbildning serverar eleverna inga géster, men efterhand overgar de
till att praktisera sina kunskaper pa riktigt. Under arskurs tva praktiserar de tva dagar per
vecka i skolans restaurang dir koks- och serveringsuppgifter varvas. Infor och efter det prak-
tiska arbetet i skolrestaurangen genomfors teoretisk utbildning och diskussioner mellan elev

> Telefonintervju med Maria Halling vid Burgardens Gymnasium, Goteborg, 2006-11-30.
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och ldrare om situationer och héndelser som kan uppkomma eller har uppkommit. Nagon spe-
cifik forsiljningsutbildning finns inte pa programmet, till skillnad mot t.ex. frisérutbildningen
som har en speciell forsdljnings- och servicekurs, utan det dr invévt 1 serveringsutbildningen.
Eftersom det dr en grundutbildning ldggs ingen storre tonvikt vid utbildning i att skapa mer-
forsiljning men det berors och diskuteras. Inte heller genomfors nagon diskussion om den
etiska aspekten pé forsiljningen mer in att det betonas att gisten skall kiinna sig bekvim. **

Den storsta utbildningsdelen inom forsidljning gors praktiskt i skolans egen restaurang déar
eleverna skoter bade produktion och service. De moter riktiga géster och far mojlighet att
skaffa sig erfarenhet i hur man hanterar géster i en levande milj6. Eleverna tar hand om alla
moment fran bokningen ddr man kan sélja in menyer och drycker, till forsédljning framfor
gisten av t.ex. fordrink, mat, vin, kaffe eller avec.”

Den teoretiska delen av forsiljningen utgar fran merforséljning och eleverna far ldra sig att
merforsiljning dr en viktig arbetsuppgift som skapar kontakt mellan servisen och gésten samt
ekonomiska fordelar for bade restaurang och personal. Det visar dven servisens kunskap inom
mat och dryck och ger gésten en positiv upplevelse av sitt restaurangbesok. Det dr svart att
sdga hur mycket tid som ldggs pa forsiljning men all tid i matsalen, da restaurangen har 6p-
pet, dr egentligen forsédljningstid. Den etiska diskussion kring merforséljning som fors handlar
om forsiljning av alkohol och de lagar och regler som styr.>

Serveringspersonal som gatt gymnasiet med inriktning mot restaurang har alltsa fatt en
grundliggande utbildning inom forséljning och har dessutom mdjlighet att vilja fordjup-
ningskurser som ocksa tar upp dmnet.

Vuxenutbildning

Den kommunala vuxenutbildning (Komvux) genomfors pa ett snarlikt sdtt som den gymnasi-
ala utbildningen. Skillnaden ér att eleverna inte ldser nagra kdrnimnen utan koncentrerar sig
pa serveringskurserna som genomfors pa det sitt som beskrivits ovan. Pa Burgardens Utbild-
ningscentrum ingar t.ex. serveringskurserna A, B och C i den utbildning som inriktar sig mot
bar och servering. (Burgarden 2006)

En annan form av eftergymnasial vuxenutbildning dr de kvalificerade yrkesutbildningarna
(KY) som ir utformade i samarbete mellan restaurangbranschens arbetsgivare och utbild-
ningsanordnare®’ (Myndigheten for kvalificerad yrkesutbildning 2006). Exempel pi sadana
KY-utbildningar finns i Béastad, Gastronomisk Restaurangutbildning med inriktning mot ser-
vering, och Halmstad, IBR Internationell Bar och Restaurangchef. I Bastad far studenterna
ldra sig att “presentera mat och dryck med kunskap om marknadsorientering och sdljteknik”
(Akademi Bastad 2006). Utbildningen i Halmstad innehaller forsiljningsteknik och service
dadr studenterna far “kunskaper i kundbemdotande och giistpsykologi samt forsiiljningsteknik
for att kunna oka merforsdljningen i ett foretag.” (Gastro Academy 2006).

Utbildningen 1 Halmstad blandar teoretiska och praktiska moment och en tredjedel av utbild-
ningen dr forlagd pa olika arbetsplatser. Forséljningsutbildningen borjar med en diskussion

 Telefonintervju med Maria Halling vid Burgardens Gymnasium, Goteborg, 2006-11-30.
 Brevintervju med Trevor Pricket, Burgirdens Gymnasium, Géteborg, 2006-12-05
26 17

Ibid.

77 Kan t.ex. vara gymnasieskola, komvux, hogskolan samt utbildningsforetag (Myndigheten for kvalificerad
yrkesutbildning 2006)
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kring gisternas viarderingar och behov kopplat mot olika typer av restauranger i fragestill-
ningar som: Vad forvintar sig gidsten av denna restaurang? Hur skall personal och krogare
overtriffa forviantningarna hos gésten? Studenterna far ocksa ldra sig Aur och framforallt att
de kan paverka forsiljning och trivsel hos gisten. Utbildningen betonar vikten av reflektion
och kunskap for att studenten sjédlv ska kunna utnyttja sin kreativitet och samtidigt anpassa sig
efter situationen. Strdvan ska vara att forbittra och utveckla arbetsrutiner samt inhdmta kun-
skap om restaurangens utbud for att kunna erbjuda bittre service och fa ett roligare arbete.
Studenterna fir ocksé rikna pa vad merforsiljning innebir ekonomiskt for resultatet.?®

Ett praktiskt exempel ur utbildningen &r att studenterna under sin forsta praktikperiod far till
uppgift att sitta upp mal for sin forsdljning, dokumentera hur de agerade i sin yrkesroll och
sedan reflektera 6ver resultatet. I utbildningen ingar ocksa rollspel dér studenterna far agera
krogare, personal eller gister for att pa sa sitt prova sina idéer om t.ex. hur de kan skapa mer-
forsdljning. Dessutom fors en diskussion kring personalens etik under arbetet, bade gentemot
arbetsgivare, gist och arbetskamrater. I utbildningen ingér dven kursen Ansvarsfull Alkohol-
hantering som gir igenom vad som giller for forsiljning av alkohol.”’

De vuxenutbildningar som motsvarar gymnasieskolans serveringsutbildning har alltsa ungefir
samma niva pa utbildningen inom forsiljning som gymnasieskolans utbildning har. KY-ut-
bildningarna har ddremot starkare inslag av forsiljning med betoning pa egen reflektion.

Hogskoleutbildning

Hogskoleutbildningar inom servering finns bl.a. vid Ume&™, Goteborg®' och Orebro Universi-
tet. Mest kiind torde dock Restauranghogskolan i Grythyttan vid Orebro Universitet’” vara och
dérfor far den vara modell for universitetsutbildningen. Hela utbildningen utgar fran relatio-
nen mellan personal och gist. Stor vikt ldggs vid kunskap om mat och vin samt kommunika-
tion eftersom skolan anser att det dr grunden till god service. Gésten ska sittas i fokus och
arbetet ska ses som en helhet. I utbildningen ingar retorik och praktiska 6vningar som ovas i
olika former av rollspel. Den praktiska examinationen utgors ocksa av ett rollspel dér studen-
terna bl.a. far visa upp sin férméga att rekommendera.™

Merforsiljning, t.ex. sédlja in en god ost till sillskapet som har en halv flaska rétt vin kvar,
ingar men finns inte som enskild kurs utan det &r inspringt i utbildningen. Malet och utgangs-
punkten att gisten ska bli n6jd och aterkomma. Syftet med merforsiljning &r dels att restau-
rangen ska gi runt ekonomiskt™, dels ge servisen en méjlighet att visa sina kunskaper och pa
sa sdtt gora gésten nojdare. Studenterna ska kénna en trygget i att informera gédsterna men
samtidigt betdnka forsdljningsmarginalerna. Att t.ex. sélja in ett vin med hogre marginal om
en matritt med ldgre marginal tidigare rekommenderats. Nagon etisk aspekt pa merforséljning

*¥ Telefonintervju med Elizabeth Lindstrém vid Gastro Academy, Halmstad, 2006-12-19
29 7.
Ibid.

* Hotell- och restaurangmanagementprogrammet inriktning mot matsal och sommelier, 120 poing (Umed
Universitet 2006)

*! Restaurangmanagerprogrammet, 80 eller 120 poiing (Goteborgs Universitet 2006)

2 Sommelierutbildning, 80 poing, samt Restaurang och maltidskunskap med inriktning matsalshantverk
/sommelier och ledarskap, 120 pozng (Orebro Universitet, 2006)

3 Telefonintervju med Mischa Billing, Restauranghdgskolan i Grythyttan, Orebro Universitet, 2006-12-05

* For en restaurang som satsar pa kvalitet, i t.ex. ravaror och utrustning, dr det nodvindigt att jobba med
merforsiljning eftersom marginalen generellt dr lagre till skillnad frédn en pizzeria eller en mellanklasrestaurang.
(Telefonintervju med Mischa Billing, Restauranghdgskolan i Grythyttan, Orebro Universitet, 2006-12-05)
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forutom alkoholforsiljning ingar inte. Tvirtom ses serveringsarbetet som forséljning och att
ge en rekommendation kan jimforas med att informera giisten.*

Hogskoleutbildningen innehaller visserligen ingen specifik forsdljningskurs men forsiljning
dr ett stort inslag som genomsyrar hela utbildningen.

Informell utbildning

Det &r viktigt att komma ihag att utbildning inte bara sker i skolan, faktum é&r att vi ldr oss
hela tiden! Alla upplevelser eller erfarenheter som leder till ett fordndrat beteende kan beteck-
nas som ldrande. Det finns ocksa ett positivt samband mellan lingden av en anstillning pa en
arbetsplats och produktivitet. Utbildning sker saledes inte bara genom den formella kanalen
dér utbildningen dr planerad och sker pa ett strukturerat sétt. Mycket oftare sker trdningen
informellt, anstillda hjdlper helt enkelt varandra. (Robbins 2005) Restaurangbranschen borde
hir inte vara ett undantag utan en servitor eller servitris som arbetat under ldngre period borde
samla pa sig erfarenheter och kunskaper om hur jobbet ska och kan skotas. Erfarenhet skulle
pa sa sitt kunna ersitta formell utbildning ur flera aspekter.

Mot bakgrund av ovanstaende genomgang borde en servitor eller servitris som genomgatt
nagon utbildning vara medveten om mdjligheten att sjilv paverka sin forséljning. Ju hogre
utbildning individen har desto mer medveten borde denne vara eftersom de hogre utbildning-
arna har ett storre inslag av forsdljning. En informell utbildning genom erfarenhet kan ocksa
fungera som en killa till kunskap om forsiljning och forséljningsrollen.

Vilja

Personalens syn pa sig sjdlva maste passa den bild de har av rollen som forséljare. Anvret och
Bardh (1997) visar att det dr mgjligt att bygga ut en befintlig serviceroll med forsédljning om
individerna sjilva dr motiverade. Det forsta steget i den omvandling som de beskriver var

saledes en fordndring av personliga kénslor och vérderingar. Direfter f6ljde trining av metod
och tekniker for att bli fullfjidrade forséljare.

Personliga virderingar handlar om 6vertygelser for hur en person ska bete sig eller vilken
uppfattning denne bor ha. Virderingar bestimmer t.ex. vad en individ tycker dr bra, daligt
eller onskvirt. Virderingen bestar av sjdlva virderingen i sig, men ocksa intensitetsgraden,
d.v.s. hur mycket man tycker om detta. Véarderingar behover varken vara rationella eller ob-
jektiva, dr svara att fordndra men vildigt viktiga eftersom de styr individens beteende. Ett
ifragasittande av en virdering kan visserligen leda till forindring, men leder oftare till att
virderingen istillet stirks. Vanligtvis dr ndmligen virderingen mycket djupt rotad och det
handlar sillan om graskalor utan ofta om antingen eller. Ett exempel &r att man som liten blev
tillsagd att vara drlig och ansvarsfull, inte lite drlig och lite ansvarstagande. (Robbins 2005)

Instéillning till forséaljning

Ganska manga har en negativ bild av forsdljaren. Detta gidllde exempelvis serviceteknikerna
som skulle fas att agera forsiljare utover sina vanliga arbetsuppgifter i Anvret och Barths
(1997) studie. Istéllet for att se sdljaren som en person som ska hjédlpa kunden till rétt beslut
for att ticka sitt behov, malas nidbilden av forsiljaren upp. Manglaren pa torget som siljer
laserknivar som aldrig blir slda, inte ens om man sagar av en spik, eller dammsugarforsiljaren
som sitter en fot i dorren. Dessa ska till varje pris sélja, dven om inte kunden &r intresserad
och har som uppgift att lura kunden (Erasmie & Pihlsgard 2000 och Arnell & Klockare 2004).
Erasmie och Pihlsgard liknar en sadan forsiljartyp vid en krokodil som med sin stora kiift

35 Ibid.
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pratar omkull kunden utan att ens forsoka lyssna med sina extremt sma oron. Den negativa
instillningen stiller till det eftersom forséljaren maste tro pa vad han eller hon gor. ”En sdl-
jare som sjdlv dr lite tveksam till sdljandet har givetvis svart att bli riktigt framgangsrik.”
(Erasmie & Pihlsgard 2000 s. 15) Framforallt maste siljaren tro pa foretaget och dess pro-
dukter eftersom en entusiastisk sdljare manga ganger ar det som leder till att kunden koper.
(Erasmie & Pihlsgard 2000) Anvret och Bardhs (1997) recept var att fa teknikerna att inse att
dven andra servicegivare sa som tandldkare och frisorer ocksa ar forséljare.

Individen maste diarmed sjdlv vilja vara mer aktiv i sin roll som servitris eller servitér men
ocksa identifiera sig med forsiljningsrollen. Nagon som enbart ser forséljningsrollen som
nidbilden av krokodilen har svart att sélja. Ett sétt att bade 6ka viljan att vara mer aktiv och att
identifiera med forsiljningsrollen kan vara att erhalla nagot form av beloning eller incitament.

Incitament

Det gar att fa till stand en okad forsiljning genom att anvéinda incitament i form av exempel-
vis beloningar. For att beloningar ska fungera maste de anstéllda dock kunna se att deras pre-
stationer leder till bel6ning, forsta hur beloningssystemet fungerar och uppleva systemet som
rdttvist. Daliga beloningssystem som inte dr genomténkta och miter fel variabler, t.ex. om alla
alltid far full beloning eller om de upplevs som byggda pa tur, dr inte motiverande. Istéllet
maste individerna genom beloningarna kunna se de resultat som egna initiativ och forséljning
skapar. (Robbins 2005 samt Anvret & Bardh 1997) En parallell kan dras till betingning och
social uppldrning. Beteende dr ndmligen en funktion av dess konsekvenser. Minniskor lér sig
helt enkelt och gor saker beroende pa vilken form av feedback de far. Exempelvis kan bel6-
ningar leda till att ett visst beteende stiarks medan straff minskar viljan for ett annat beteende.
Mycket av det vi ldr oss kommer ifran andra eftersom vi vill vara socialt vdlanpassade. Ar-
betskamrater, media eller familj &r stidndiga kéllor for ldrande. Anledningen till att vi ldr av
andra och att beteendet dndras &r snarare att méanniskor reagerar pa hur de upplever och defi-
nierar konsekvenserna och inte konsekvenserna i sig. Med andra ord handlar inldrning om allt
annat 4n en objektiv syn pa beloningar och straff. (Robbins 2005)

Pa en restaurang innebir detta att utformningen av belonings- och 16nesystem kan ténkas pa-
verka servisens forsdljningsarbete. De vanligaste 16nesystemen inom branschen dr timlon, fast
16n eller provisionsbaserad 16n. I Abialas (2000) undersokning var det vanligaste 16neséttet
timlon med tilldgg foljt av fast 16n utan tillﬁgg36. En provisionsbaserad 16n borde oka indivi-
dens vilja att agera forsdljare. Forekomsten av dricks kan sédgas vara den absolut vanligaste
formen av provision och vilket drickssystem som en restaurang anviander borde saledes pa-
verka servisen individuella instéllning.

Dricks

Begreppet kan definieras som en extra, i princip frivillig betjaningsavgift till en serviceperson,
i vart fall servitrisen eller servitdren (Nationalencyklopedin 2006). En allmén uppfattning ar
att dricks dr betalning for den service gésten erhaller och att det finns ett samband mellan upp-
levd service och hur mycket dricks gisten ger. Sambandet dr dock sa svagt att det dr tveksamt
om servisen ¢ver huvud taget mirker det. Mojligtvis kan de mirka att en mer serviceinriktad
individ har fatt mer dricks i slutet av kvillen. Darfor dr det tveksamt att dricks fungerar som
en drivkraft for bittre service och om dricks kan ses som ett matt pa personalens prestation
samt hur gésten upplever servicen. (Lynn 2003 samt Lynn & McCall 2000) Om inte gésten

% Andelen servitriser som uppgav att de fick: fast 1on utan tilligg 33 %, fast 16n med tilligg 4%, timlon utan
tillagg 62%, timlon med tilldgg: 1% (Abiala 2000).
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ger dricks utifran upplevd service kanske det snare &r notans storlek som bestimmer storleken
pa dricksen och Abiala (2000) menar ocksa att en hog nota brukar leda till mycket dricks.

Pa restaurangniva finns det dock indikationer pa att restauranger dér serveringspersonalen r
mer aktiv, ex. kommer till bordet fler ganger under maltiden eller gor i ordning mat vid bor-
det, far mer dricks dn restauranger dir servisen dr mindre aktiva. (Lynn 2003)

Beroende pa om forsiljningen ses som service eller som ett sitt att 6ka notan kan dricks dér-
med ses som tva olika former av incitament. Antingen skulle servisen kunna arbeta for att
erhalla en hogre dricks genom att hjilpa gésterna eller arbeta for att na en hogre slutnota.

Uppmuntran

Manga minniskor tycker att det dr viktigt hur de ses ur andras 6gon. Detta har fatt ameri-
kanska foretag att starta projekt for att uppmirksamma duktiga medarbetare. Exempelvis kan
den medarbetare som gjort mest for kunderna fordras med en symbol och titeln manadens
anstilld. Detta visar hur viktigt det kan vara med uppmuntran. Fér manga kan en dunk i ryg-
gen vara minst lika viktigt som ett paslag pa l6nen. (Robbins 2005) Eftersom anstillda inte
kommer anse att forsdljning ar viktigt forrdn deras ledare tycker det dr det viktigt att de an-
stillda blir overtygade genom att ledaren dven visar hur viktigt forsdljning dr. Finns det ex-
empelvis personer i organisationen som redan ir bra séljare bor dessa lyftas fram som forebil-
der. (Arhnell & Klockare 2004, jmf. &ven Arduser 2003) Anvret och Bardh (1997) uppmaérk-
sammar i sin undersokning att sprakbruk och retorik fran ledningen dr en stark komponent for
att visa att forsiljning ar viktigt. (Anvret och Bardh 1997)

Individuella framgangar med forsiljning ska uppmuntras men om det enbart sker pa individ-
niva finns en risk att det skapar avundsjuka. P4 samma sitt kan tdvlingar vara anvidndbara for
att uppmuntra forséljning, men da maste ledningen vara medveten om att det inte passar alla.
Framgangar kan ocksa firas gemensamt for att stirka samhorigheten och om nagon okat sin
forsdljning sa kan alla njuta av en tarta tillsammans. (Arhnell & Klockare 2004)

Hur restaurangpersonalen uppmuntras till férsdljning kan paverka relationerna bland de an-
stdllda. Vikten av goda relationer kan knappast 6vervirderas och det dr viktigt att restaurang-
ens ledning verkar for gott samarbete och goda relationer. Ledningen maste se till att det finns
mordtter for att arbeta tillsammans. Det riacker inte att individen far individuella morétter for
att bli bittre, morotter maste hjilpa arbetsgruppen som helhet. (Whyte 1948)

3.4 Avrundning av teorikapitel

Figur 10 — Faktorer som motverkar forsiljning

Forhoppningsvis har vi med ovanstaende
kapitel gett en bild av vad som kan vara
orsaken till att serveringspersonalen inte
Strukturella Personligs ar mer aktivt i forsdljningsrollen (Se
faktorer faktorer Figur 10 — Faktorer som motverkar
forsdljning). Kapitlet ligger ocksa till
grund for var emipriinsamling och den
analys som vi genomfort. I nésta kapitel
kommer vi att beridtta hur Ann, Eva,
Oliver och alla andra som intervjuat arbe-
tar och vad som ligger bakom deras
avvaktande instéllning.

Konflikter i servicemotet
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4 Anledningar till att servisen inte saljer mer

Det var en gang en liten krog, beldgen nira vattnet. Pa den krogen
arbetade servisen hart med att servera och se till att gésterna var
bekvima. De vintade vid borden, svarade pa fragor men undvek
till varje pris att stota sig med gisten. En del ansag att det inte
gick att paverka gisten medan andra hade nagra enstaka knep for
fylla pa krogens kassakista. Aven om servisen uppfattade sig som
framat tyckte gésterna att de knappt mirktes. Att servisen gjorde
som de gjorde berodde pa saknade kunskaper, svalt intresse och
ett daligt stod fran krogen.
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Vi har valt att redovisa resultatet av var empiriinsamling och analys i ett och samma kapitel
dir vi inleder med att ge en kortfattad bild over respektive respondent.

Linnea har en starkt negativ instidllning till att vara aktiv och skapa forsédljning. Hon identi-
fierar sig inte som en forséljare eftersom hon inte vill lura gésten. Linnea har ingen storre er-
farenhet eller utbildning och ser sig sjdlv i kunskapsmaissigt underldge néar det exempelvis
giller rekommendationer av vin. Linnea har inget stod fran restaurangen.

José har ingen utbildning men lang erfarenhet och har instéillningen att gésten inte gar att
paverka. Dessutom &r en aktiv forsdljning fran hans sida vil pastridigt for den svenska kultu-
ren. José fragar dock alltid om gisten vill ha kaffe och betecknar da detta som service. José
har inget stod fran restaurangen for att sélja mer.

Vanessa vill inte vara mer aktiv for att inte upplevas som tjatig och pastridig av gésten. Hon
har ingen storre erfarenhet och ingen utbildning men &r inte frimmande for att vara mer aktiv
om det gors pa ett sitt sa att gésten inte blir lurad. For att 6ka sin aktivitet vill Vanessa ha stod
av restaurangen for att veta hur hon ska gora, det har hon inte idag.

Emma vill inte vara aktiv med forsdljning for att inte tvinga pa gisten nagot. Emma har
erfarenhet men ingen utbildning, sitter servicen framst och fragar diarfor gisten ofta om de
vill ha nagot att dricka och dr pa sa sitt ganska aktiv. Om Emma skulle arbeta mer med for-
sdljning vet hon inte riktigt hur hon skulle gora och hon far heller inte nagot stod fran restau-
rangen.

Ann har en positiv instidllning till att vara aktiv, men gor inte det i ndgon storre utstrackning.
Ann, som &r utbildad men relativt oerfaren, upplever att hon har en brist pa produktkunskaper
vilket utgor ett hinder for henne att vara mer aktiv. Ann far inget stod fran restaurangen for att
oka sin aktivitet.

Eva har utbildning och erfarenhet samt &r positiv till att vara aktiv for att skapa forsiljning
men anser att det inte far bli sa mycket att det stor giasten. Eva tycker med andra ord att det dr
viktigt att anpassa sig till gést och situation. Eva far inte nagot stod fran restaurangen.

Oliver har kunskap i form av utbildning och erfarenhet samt en vilja att vara mer aktiv, men
ser sitt arbete med forséljning som ett sitt att forbéttra servicen gentemot gisten och tidnker
inte sa mycket pa restaurangens lonsamhet. Oliver har visst stod fran restaurangen att arbeta
aktivt, men restaurangen anser att det dr viktigare att gisten kommer tillbaka 4n att forsilj-
ningen okas.

Mikael har bade kunskap om f6rsiljning samt en stark vilja att 6ka sin aktivitet och forsoker
ocksa gora detta. Precis som Ann kidnner dock Mikael att han har begrinsade kunskaper om
produkterna. Hans ringa erfarenhet gor det dessutom svart fo6r honom att hinna med och gor
honom oséker pa hur han ska gora rent praktiskt. Mikael far inte heller nagot stod fran restau-
rangen.

Anders ir positivt instdlld till att vara aktiv och sédlja mat och dryck. Han har erfarenhet,
utbildning och ett stod fran restaurangen som forbereder erbjudanden samt ger honom pepp-
ning och incitament. Restaurangens stod gor att han forsoker sédlja mer samtidigt som han
personligen ser forsdljning som en tdvling och utmaning. Anders har tydliga motiv for sitt
aktiva agerande.
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Gabriella &4r mycket medveten om hur hon kan vara aktiv och skapa forsiljning och har kun-
skap om detta fran bade utbildning och lang erfarenhet. Samtidigt stodjer och manar restau-
rangen henne att vara aktiv och skapa forsiljning. Gabriella anviinder sig sjélv aktivt av for-
sédljning och forsoker fora detta vidare till mindre erfarna kollegor.

Tabell 2 — Sammanstillning over vara respondenters fors:ljningsaktivitet

Namn Siljer Instillning till Stod Utbildning Erfarenhet
forsiljning

Linnea Nej Negativ Nej Nej Oerfaren

José Nej Negativ Nej Nej Mycket erfaren

Vanessa Nej Negativ Nej Nej Oerfaren

Emma Lite Negativ Nej Nej Erfaren

Ann Lite Positiv Nej Ja Oerfaren

Eva Lite Positiv Nej Ja Erfaren

Oliver Lite Positiv Lite Ja Erfaren

Mikael Forsoker | Positiv Nej Ja Oerfaren

Anders Ja Positiv Ja Ja Mycket erfaren

Gabriella Ja Positiv Ja Ja Mycket erfaren

4.1 Servisen uppgift ar att serva och hjalpa

Vara respondenter dr Overens om att det centrala i deras arbete &r att ge gdsten god service och
ett bra bemotande for att ge denne en bra helhetsupplevelse. Gésten ska kdnna sig vilkom-
men, omhéndertagen och viktig for restaurangen. For servisen giller det att sétta gédsten 1 cent-
rum genom att uppméarksamma, serva och hjélpa till under restaurangbesoket for att gidsten
ska kinna sig utvald och viktig. Vilka exempel respondenterna anvinder sig av dr olika. Ann
menar att hon bl.a. ska férklara om gésten undrar 6ver nagot, exempelvis en kranglig sas eller
en kryddblandning 1 menyn. Mikael sdger att han ska “presentera, visualisera och forklara
restaurangens produktutbud for gisten.” medan Linnea beskriver sin uppgift som att visa for
gésten att hon dr dir for att ta hand om just denne. Pa detta sitt skapar serveringspersonalen
lojalitet och kundndjdhet och Okar restaurangens l6nsamhet genom att se till att gésten ater-
kommer (Gronroos 2002).

Utifran vara observationer haller vi med om att servisen generellt forsoker ge gisten ritt pro-
dukt. Att plocka fram ritt dryck eller anpassa en matritt och svara pa allminna fragor &r inga
storre problem, men Gverlag upplever vi inte en kénsla av att vara bemétta pa ett speciellt sitt.
Pa de fa restauranger dar servisen gjort nagot extra, utover det standardiserade, har kénslan av
att vara i centrum varit starkare samtidigt som vi upplevt att de brytt sig. Ett sadant tillfille
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var da servitrisen forekom var 6nskan och kom med extratallrikar till en forrétt som vi tinkt
dela utan att vi sagt nagot. Senare bjod samma servitris dessutom patar utan att vi bett om det.

Nir fragan eller initiativen varit anpassade utifran situationen har de kdnts mer genuina; t.ex.
sa har kénslan av fragan ”smakar det bra?” berott vildigt mycket pa om den blivit stélld i for-
bifarten eller om servisen tagit sig tid att lyssna pa svaret. Aven om service alltid kan diskute-
ras sa ser vara respondenter sig sjdlva som till for att ge gésten service och inte dér for att silja
restaurangens produkter. Vara respondenter identifierar sig ddrmed framst med servicerollen
(Abiala 2000 och Oakes 1990). Forsiljningsrollen kommer med andra ord i skymundan.

Respondenterna anser saledes att deras uppgift i servicemétet till storsta del utgors av att
hjédlpa gésten sa att denne far ritt upplevelse. Med ritt upplevelse menar vara respondenter
framforallt rdatt mat och dryck. Gisten kanske vill dndra pa nagot i maten eller fa ett frage-
tecken utritat och da &r det deras uppgift att ordna detta. Vad som é&r ritt utgar ifran gisten
och respondenterna maste vara lyhorda. For Mikael och Vanessa giller det att ...forsta vad
gdisten vill ha hjilp med.” och sedan leda gisten dit. Eva uttrycker den samlade asikten pa ett
karnfullt séitt genom att sédga att hon ska serva gisten och pa sa sitt uppfylla vad denna har i
sina tankar genom att hjélpa gésten att finna dennes 6nskemal.

Gaésten vill ha hjalp

Ann sdger att gisten ”...vill fa rekommendationer om maten och vilket vin som passar.” och
fortsdtter med att "I sju fall av tio sa vill gdisten ha hjilp att viilja, ofta mellan tva olika alter-
nativ.” Eva menar att gdsten atminstone vill ha hjilp med minst ett av sina val under kvéllen,
“Har de bestamt sig for kott eller fisk sa kanske de vill ha hjdlp med en passande dryck.”.
Nistan uteslutande gar det till sa att gésten tar initiativet och stéller fragor. Det &r alltsa gisten
som tar kontroll dver relationen (Whyte 1948). De mer erfarna, exempelvis Oliver, kan dock
ibland ocksa ldsa av géster som verkar speciellt osidkra och forekomma deras fragor med en
spontan rekommendation. Detta &r ett fall dir servisen tar kontroll 6ver situationen (Whyte
1948), men det hinder alltsa mer sillan. Detta innebir att vara servitriser och servitorer inte i
nagon storre utstrickning tar kontroll over servicemétet och situationen pa det sitt som Moss-
berg (2003) foreslar.

Fragorna som gisten stiller handlar om mat och dryck och Gabriella berittar att vissa gister
till och med vill att hon ska bestimma vad de ska #ta. Respondenterna ser till att svara pa
dessa fragor och ger rekommendationer utifran sin kunskap om sortimentet, sina personliga
favoriter eller helt enkelt genom att rekommendera det som séljer bést. Det dr en sidkerhet att
rekommendera nagon som de vet siljer bra eftersom det med storsta sannolikhet ocksa kom-
mer att gillas av den aktuella gésten.

Vara respondenter menar att gisten ser serveringspersonalen som experter och litar pa att
dessa gor ett gott val och kan restaurangens produkter. Detta mérks ocksa pa reaktionen hos
gisterna som oftast tar deras rekommendationer och blir glada och ndjda med detta. Trots att
respondenterna sjdlva menar att gidsten ser dem som experter och kunniga pa restaurangens
produktutbud later de dnda gisten ta initiativet. Sjdlva ser de inte sig fullt ut som de experter
gisterna ser. Ingen ndmner over huvud taget sig sjdlv som expert och nyttjar kanske darfor
inte fullt ut sina kunskaper pa ett proaktivt sitt gentemot gésten. En ledtrad till varfor, kan
vara att de dr alltfor radda att gidsten ska tappa kontrollen 6ver servicemotet (Namasivayam &
Hinkin 2003). Eva menar exempelvis att dven om gésten vill ha hjélp sa sldpper majoriteten
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inte kontrollen helt och hallet. Istéllet for att sjdlv ta initiativ forsoker vara respondenter gora
giisten nojd, fran forsta till sista servicemote®’.

Férsta intrycket

Om serveringspersonalen ska ses som kompetenta och professionella av gésten &dr det viktigt
att kompetensen syns redan fran borjan (Whyte 1948) eftersom det &r da tonen sitts for resten
av kvillen (Gronroos 1992). Respondenterna anser ocksa att det forsta intrycket dr viktigt,
bade ur deras och gistens perspektiv. Ann, Mikael och Gabriella sidger att god service borjar
redan vid vilkomnandet. José ser det forsta intrycket som viktigt eftersom ett varmt och or-
dentligt vilkomnande gor att gisten kdnner sig trygg. Om det inte blir ritt fran borjan kan hela
besoket bli lidande (Whyte 1948). Oliver sédger ocksa att han ”...mdste éverkompensera under
resterande delen av besdket om det gar ddligt i borjan.”. Aven om respondenterna anser det
som viktigt att det blir rétt fran borjan tyder deras svar och agerande pa att de inte tar kon-
trollen i servicemdtet pa det resoluta sitt som Whyte (1948) foresprakar. Under vara observa-
tioner var det t.ex. ofta osdkert om det var vi eller servisen som skulle bestimma placering
och om vi skulle bestilla dricka separat eller tillsammans med huvudritten.

For respondenterna ér det forsta intrycket ocksa viktigt eftersom de redan dér har en mojlighet
att forsta vilken sorts gidst som kommer och hur han eller hon ska bemotas. Pa sa sitt kan de ta
reda pa om gisten vill konversera, hur mycket hjélp de vill ha, hur oséker gésten verkar vara,
om denne har besokt restaurang forut, o.s.v. Avldsningen som respondenterna gor av gisten
styr i sin tur vilket forhallningssitt de har gentemot gésten. Avldsningen sker inte enbart vid
det forsta servicemotet utan fortloper under besoket for att servisen ska kunna bilda sig en sa
bra uppfattning som mojligt om vad gisten dr ute efter. Detta stimmer med Gronroos (2002)
tankar om att kontaktpersonalen maste analysera och anpassa tjinsten medan den produceras.

Avlédsning av gésten gor vara respondenter for att kunna anpassa sitt beteende och servicen
utifran vad gésten forvintar sig. Eva sdger: "Det visuella tillsammans med andra ledtradar
som jag samlar in ndr jag pratar med gdsterna ger en bra bild av vad de forvintar sig.”
Detta stimmer med de erfarna servitriserna i Whytes (1948) undersokning som lért sig bade
vad gisterna forvintade sig och vilken sorts relation som gésterna efterfragade. Samma an-
ledning har respondenterna som forsoker fa en bild av vad gésten dr ute efter. For att fylla sin
serviceroll ser de det som mycket viktig att gésten kdnner sig bekvidm och far vad denne vill
under restaurangbesoket. Gisten ska helt enkelt bli n6jd med den service som vara respon-
denter ger.

4.2 Gasten maste vara bekvam — servisen far anpassa sig

For att gidsten ska kdnna sig bekviam giller det for vara servitriser och servitdrer att anpassa
sig, sitt beteende och servicenivan. Alla menar att deras uppgift dr att ta reda pa vad gésten
vill ha och sedan som Mikael sdger: “Inte gora gdsten besviken.”, eller annu hellre som Oliver
beskriver det: ”Se till att giistens forvintningar overtrdffas.”. Eva fyller pa och berittar att
gisten inte ska kidnna sig overkord utan efter restaurangbesoket gd hem med samma kinsla
som denne hade infor restaurangbesoket. Gésten far inte heller genereras eller ifragasittas,
t.ex. sa det dr absolut otdnkbart for Emma att ”...garva dt en gdst som bara bestiiller en stor
stark.”. Istéllet ska gisten kdnna sig sa bekvim som mojligt, och Eva menar att gisten ska
kénna sig lika avslappnad som vid ett besok pa McDonald’s.

7 Kom ihag att var definition av serviceméte ir att ett nytt serviceméte uppstér varje gang servisen kommer fram
till bordet.

44



I forldngningen innebir detta att de, som Anders siger, maste anpassa produkten efter gésten.
Detta innebir att tva olika personer som fragar om rekommendationer inte alls behover fa
samma svar. Paret pa romantisk middag kanske rekommenderas en flaska champagne medan
studentgidnget rekommenderas en karaff av husets billiga vin. For Emma handlar det om att
rekommendera utifran vad gisten redan tycker om, om nagon gillar ljust 61 skulle hon aldrig
rekommendera en Guinness och tvirtom.

Respondenterna menar att olika géster vill ha olika mycket service, vill prata olika mycket
och ber om rekommendationer i olika utstrickning vilket stimmer med Mars och Nicods
(1984) definition av inkluderande och exkluderande gister. Respondenterna sidger att det ar
gédsten som far bestimma nivan pa aktivitet och framforallt bjuda in till konversation. Vanessa
lyssnar efter ledtradar, exempelvis att gidsten sdger nagot roligt i samband med bestillningen.
Med vissa stamgéster pratar Linnea hur mycket som helst om viéder, mat eller vin, medan hon
med andra inte pratar alls. Emma: “Gillar att tjota, dven om det dr gdsten som bestimmer och
pratar dd om sprit eller kanske Osterrike.”.

Under vara observationer har vi mérkt av en stor vilja att vara till lags fran serveringsperso-
nalens sida. Vi har fatt svar pa vara fragor och fatt de rekommendationer som vi fragat efter.
Dessa svar har oftast kints personligt utformade for var skull. Samtidigt har vi, som vi redan
diskuterat, uppmirksammast att serviserna ar valdigt passiva. Deras sokande efter vad gisten
vill och forviéntar sig, resulterar i att de forsoker anpassa sig och den service de ger; d.v.s. de
pratar girna och svarar pa fragor, men enbart efter att gésterna tagit forsta steget. Anpass-
ningen medfor ocksa att de &r vildigt restriktiva med att forsoka styra gistens val om inte
gisten ber om det. De upptrader med andra ord som mdss, vilka lyssnar av ldget och sedan
anpassar sitt beteende. Var teorigenomgang visar att fungerande forsiljning, exempelvis sug-
gestive selling (Polonsky et al. 2000), bygger pa en sadan anpassning. Respondenter tar
emellertid inte steget fullt ut mot att silja till giisten eftersom de tror att forsédljning skulle in-
nebdr att de inte ldngre skulle kunna anpassa sig.

Inte patvinga eller lura — gédsten vet bést

Nagra av vara respondenter tar ocksa avstand fran att de skulle silja. Linnea &r tydligast och
sdger: "Alltsd att sdlja, jag kan inte det for jag dr alldeles for drlig. Jag tycker inte man ska
patvinga nagon nagot de inte vill bli patvingad. Jag gillar inte ndr andra gor det.” Linnea
sdger till och med att det kan uppfattas som oseriost att le och ga pa for mycket och att even-
tuell forsiljning kostar pa serviceupplevelsen.

José, Vanessa, Emma, Ann, och Eva delar, om inte fullt ut, Linneas rddsla for att gédsterna ska
ta illa upp om de forsoker silja. Ann sdger exempelvis att man inte far tjata eftersom det ar
viktigare att gidsten kidnner sig bekvidm. Hon menar att har gisten sagt att denne #r n6jd sa ar
denne n6jd: "Man vill inte vara ddr for mycket och tjata, fraga om de behover pafyllning pa
de och de liksom...utan bara se till att de kdnner sig bekvima...”. José berittar att han inte
vill vara for pastridig. Dessutom sidger han att det &r helt ute att séga saker som (med forstilld
rost): "kocken rekommenderar idag ankfotter i citronsas!”. Han far medhall fran Vanessa som
sdger att det giller att servisen har ett gott uppforande och inte &r for pastridig utan later gés-
ten vilja. Detta tycker ocksa Emma som menar att det &r viktigt att inte slinga nagot pa gés-
ten, utan bittre att kolla vad gésten vill ha. Samtidigt &r Emma sjédlv vildigt intresserad av
olika sorters 6l och siljer girna dessa, men till rétt sorts person.

Oliver ar delvis kluven, ibland ger han spontana rekommendationer och erbjudanden, men
sager samtidigt att det géller att inte sidlja ndgot som gisten inte kdnner for. For honom ér det
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darfor viktigt att prata med och ldsa av gésten. Oliver anser att det dr mycket viktigare att fa
gésten att aterkomma 4n att skapa merforsiljning. Dessutom ir det viktigt att inte genera gés-
ten genom att sélja nagot denne inte har rad med. Oliver 16ser problemet genom att alltid er-
bjuda gisten tva alternativ, varav ett har lagre pris. Ddrmed 6verlamnar han en del av kontrol-
len till gdsten precis sa som Namasivayam och Hinkin (2003) menar att servisen bor gora.

Mikael och Anders anser att det gar bra att arbeta med forséljning, dven om de ocksa soker en
balans. Anders séger att: "Det gdller att anpassa sitt agerande sa att inte gdsten kinner sig
lurad.”. Gabriella dr den ende som inte sdger nagonting alls om att det krdvs att servisen ska
ta det lugnt med forsiljning.

Respondenterna, med undantag for Gabriella, anser med andra ord att det dr viktigare att
skapa en god relation till gisten dn att skapa merforsiljning pa kort sikt. Det géller alltsa att
inte ga for mycket, det skiljer sig dock i fraga var den grinsen gar. I teorin vill en del inte alls
arbeta med forsiljning, utan ser eventuella forfragningar som service. I praktiken tycker alla
att det #dr ok att fraga om kaffe, andra om kaffe och efterritt och exempelvis Gabriella om
forritt, kaffe och efterritt. Detta speglar en oro att limna gésten utan kontroll och att denne
ska uppfatta serveringspersonalen som orittvisa precis som Namasivayam och Hinkin (2003)
varnar for. Skulle respondenterna forsoka silja mer dn de gor idag sa anser de att agerandet
skulle skada relationen till gésten.

4.3 Gar gasten att paverka?

Det finns en klar skiljelinje bland vara respondenter mellan de som anser att de genom sitt
agerande kan paverka giéstens bestéllning och de som anser att de inte kan paverka gésten.
Linnea, José och Vanessa har alla en klar uppfattning om att gésten vet vad denne vill ha re-
dan innan denne kommit till restaurangen och gar saledes inte att paverka. Linnea sdger t.ex.
?Vill giisten ha kaffe sa siiger de till om det.”. Instillningen gor att de inte kan se nagra for-
delar med okad kontroll och forsdljning sa som bl.a. Mossberg (2003), Ross (2003), och Qu-
ain (2003) foreslar. Ovriga respondenter #r dvertygade om att de i olika grad kan paverka och
paverkar vad gisten bestiller.

Ann och Mikael sédger att de genom att rekommendera en viss matritt eller ett visst vin kan
paverka gisten, men papekar samtidigt att vissa redan bestimt sig for att bara #ta huvudratt
och sedan skynda vidare pa t.ex. bio. Dessutom sidger Mikael att gésterna har for lag kopkraft
for att klara en stor merforséljning och jamfor med en tidigare praktikperiod pa en mer lyx-
betonad restaurang “Pd...var kundklientelet kopstarkt och didrmed var det ocksa ldttare att
sdlja in extrasaker ddr. Dessutom var det mer vanligt att ta in nagot extra, t.ex. aperitif,
champagne, o0.s.v.”.

Anders sdger att om han gar in for att sélja dagens erbjudande som restaurangen tillhandahal-
ler nappar upp till fyrtio procent av gisterna. Dessutom har han hittills endast misslyckats en
gang med att “sdlja upp” ett glas mousserande vin till champagne, nagot han alltid forsoker
gora. Aven Oliver och Gabriella beskriver hur de kan paverka gisternas bestillning. Oliver
genom att han, nér det 4r mycket att gora i restaurangen, far gisterna att bestilla forriatter som
gar fortare att tillreda t.ex. champinjonsoppa, sa att de inte ska behdva vinta.
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Det blir tydligt, precis som Butler och Snizeks (1976) klagande servitris™ visar att det finns
en stor skillnad i tankegang mellan de som inte tror och de som tror att gidsten kan paverkas.
Instdllningen till huruvida det gar att paverka gésten kan séttas i relation till hur aktiva vara
respondenter #r. De tre som anser att gdsten inte gar att paverka forsoker inte heller i nagon
storre utstrackning forma gisterna att bestédlla mer genom att t.ex. fraga om kaffe efter maten.
Maijligtvis gor det de i syfte att ge service. Ovriga, med positiv instillning till att paverka
gésten, sdger sig i hogre grad forsoka paverka gésten genom att exempelvis fraga om gisten
onskar kaffe och dessert. Mikael menar ocksa att restaurangens forsiljning av kaffe och des-
sert Okat sedan han borjade fraga gésterna om detta.

Bland vara respondenter finns det alltsa tva ldger dir ena sidan inte forsoker paverkar gisten
eftersom de inte anser att det skulle leda till nagot (gisten har ju redan bestdmt sig), medan
den andra forsoker eftersom de vet att de kan paverka. Vi har som vi tidigare framfort upplevt
att servisen inte dr speciellt sdljande och den bilden stimmer inte riktigt med den bild som
respondenterna malar upp. Fragan &r hur de som sédger sig forsoka forma gésten att bestilla
mer gar tillviga.

4.4 Forsaljningsmetoder

Vara respondenters vanligaste forsiljningsmetoder &r att stélla allménna fragor om gésten vill
ha nagot mer, kanske en 0l till eller om det far vara nagot sott efter maten. En viktig ledtrad ar
att titta efter om glasen och tallrikarna dr tomma. Formuleringarna som de anvénder far gédrna
var omskrivningar, girna nagot som inte later siljande eller pastridigt. Exempelvis stéller re-
spondenterna hellre fragan om det far vara “kaffe eller nat mer” dn att fraga om “de vill be-
stilla en skummande latte och en chokladmousse”. José och Linnea fragar gdrna ”Om det var
allt?” efter att de tagit upp bestéllning, men dr noggranna att papeka att det inte &r till for att
sdlja, utan for gistens service.

I var undersdkning var det tva som uppméirksammar dagens erbjudande, Oliver och Anders,
vilket krédver att restaurangen har en dagens special eller liknande. De informerar helt enkelt
om detta till gésterna nér de delar ut menyn. Gabriella har som strdvan att fraga ganska speci-
fikt men rutiniserat om gésten vill ha ett vitloksbrod som forritt samt om dessert och kaffe
efter maten. Detta dr nagot som restaurangen satt upp som en regel tillsammans med andra
obligatoriska fragor under restaurangbesoket, t.ex. ”Smakar det gott?”.

Aven om de sjilva inte ser det som forsiljning utan har utgdngspunkten att ge gisterna service
sa arbetar de flesta av vara respondenter i nagon man med forséljningsknep. Oliver, Emma
och José fragar alltid om gisten vill ha dricka pa en gang nir de satt sig. Detta ger en mojlig-
het att hinna sélja fler rundor under kvillen. Ann och Oliver ser alltid till att erbjuda tva alter-
nativ om de ska ge gdsten nagon rekommendation. Eva och Oliver pratar om hur viktigt det dr
att finnas till hand. Oliver sidger exempelvis att: "Ndr gdsten tittat i menyn i tre minuter sd har
de huvudet fullt av fragor...mdnga fragar ocksa bara om servisen dr ddr.”. Hade Oliver och
Eva inte funnits till hands hade de inte kunnat svara pa fragor och inte haft en mojlighet att
hjdlpa gésten med sin bestillning.

Aven om de ibland #r delvis omedvetna om det, anvinder de med andra ord en liten del av de
rad som Ross (2003), CIA (2005) och Lillicrap et al. (1998) ger. Eftersom det finns sa manga

¥ Servitrisen klagade pa att hon alltid fick gister som bestillde for sma summor och dirmed gav lite dricks, men
trodde inte att hon kunde paverka detta.
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fler rad och mojligheter, bl.a. att prata om sina favoriter fran menyn, verkar detta tyda pa en
avsaknad pa kunskap i hur de kan paverka gésten. Ingen arbetar med suggestive selling och
endast en av vara respondenter, Anders, siljer upp nagot nir gisterna vl bestimt sig. Anled-
ningen till att han forsoker fa gisten att uppgradera sin bestéllning pa mousserande vin till
champagne &r dels att det ger ett mervirde for gisten, dels for att det gagnar restaurangen.

Inte sa tydliga och framat

Aven om nigra av respondenterna ger en bild av att de forsoker paverka gisten, upplevde vi
inte under observationerna att nagon var speciellt aktiv, tydlig eller framat i sitt sidljande. Att
vara framat och sélja kan i respondenternas dgon definieras som att fraga géisten i allmidnna
ordalag om denne vill nagot mer. Agerandet och fragorna anpassas till gésten och till storsta
del ar det gisten som ska ta initiativ och t.ex. be om en rekommendation. Det ger en bild av
att respondenterna tror att de dr mer tydlig och framat dn vad de upplevs vara av gisten.
Emma fragar exempelvis gisten i samband med att hon dukar av om: “Gdisten dr kaffesugen
eller sugen pa nagot sott?”. Visserligen ir det en direkt fraga till gdsten, men en mycket for-
synt sadan som dessutom stills i samband med hon dukar av. Vi hade upplevt det pa ett helt
annat sitt om hon istillet for sin forsynta fraga berittat for oss att "Idag har kocken lagat till
en festchokladtarta som passar perfekt till vart ekologiska mocka fran Italien, ska jag himta
tva bitar at er som en avslutning pad kvillen?”. Pa samma sitt dr det stor skillnad mellan att
fraga om giésten onskar forrétt och att fraga om gésten vill ha en speciell forritt.

Skillnaden i upplevelse kan kopplas till att det som &r rutin for personalen, att servera och
fraga, dr nagot hogst speciellt for gisten (Mars & Nicod 1984 och Hughes 1993). Eftersom
servisen moter och servar atskilliga gister varje dag kan de uppleva sina fragor som vildigt
tjatiga och att de ar tillrickligt tydliga genom sin fraga om nagot sott. Gésten som i de flesta
fall bara upplever restaurangbesoket, och dirmed servisens forfragan, en gang upplever var-
ken agerandet som tjatigt eller speciellt tydligt. Fragan om nagonting sott blir mer en forfra-
gan 1 forbifarten under servicemotet.

Inte ens pa Gabriellas restaurang Peperony, dir de har ett standardiserat gdstbemotande och
jobbar hart for att alla i servisen ska silja, paverkar alla gisten aktivt. Under var forsta obser-
vation fragade inte den ensamma servitrisen oss eller nagon annan om vi ville bestilla kaffe
och efterritt, vilket vi i efterhand fatt reda pa att hon skulle gora. Anledningen till att hon inte
foljde restaurangens regler om forfragningar och forslag, skulle kunna vara att hon var stres-
sad av att arbeta ensam eller att hon var oerfaren och dérfor inte fatt in rutinerna. For oss blev
det ett tydligt exempel pa hur en avsaknad av forfragan fran servitrisen gjorde att vi inte kopte
efterrétt. Vi var namligen ordentligt sugna pa en rejil bana split men kunde inte riktigt med att
bestilla efterritt eftersom det var en vanlig vardagskvill. En forfragan fran servitrisen hade
ddaremot fungerat som en legitimering av efterritt-fast-det-var-vardagskvill. Nu fragade hon
inte efter detta och vi bestéllde heller ingen efterritt utan bad istillet om notan.

4.5 Utan kunskap - ingen forsaljning

Aven om vi inte vet om servitrisen pi Peperony var stressad eller saknade kunskap upplever
alla vara respondenter att det krivs kunskap om forsiljningsmetoder for att de ska kunna vara
mer aktiva 1 sin forsdljningsroll. Vanessa, Linnea, José och Emma har ingen utbildning alls
och de tre forsta siljer inte medan Emma® siger att hon inte riktigt vet hur hon ska géra. Mi-
kael som genomgar en KY-utbildning och har minst praktisk erfarenhet sdger a andra sidan att

% Emma ir aktivare @n de andra tre eftersom hon oftare fragar om giisten vill ha mer dryck eller kaffe efter
maten.
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han lirt sig teoretiskt hur han ska gora under utbildning och reflekterar mycket kring dmnet
men upplever att den egna skickligheten begriansar. Dels hinner han inte riktigt med, dels har
han inte riktigt hittat formen for hur han ska ga tillviga. Han forsoker dock prova sig fram for
att hitta ett sdtt som fungerar. Ann har en kortare vuxenutbildning dir hon fatt kunskap om
vikten av att sdlja men kénner att hon inte riktigt vet vad och hur hon ska gora till skillnad
fran Oliver och Eva. De har ldngst utbildning och har mycket kunskap och erfarenhet. Oliver
menar att det dr tack vare erfarenheten som han kan sélja: "Min rutin gor att jag hinner med.”.

Gabriella och Anders har andra utbildningar. I Gabriellas fall en internutbildning som gett
mer praktiskt kunskap om hur man ska gora och kanske inte lika mycket reflektion runt &mnet
som t.ex. Mikael fatt i sin KY-utbildning. Detta syns ocksa i utférandet eftersom Gabriella har
ett mer standardiserat tillvigagangssitt. Anders har fatt kunskap fran sin korta utbildning men
framforallt fran den restaurang som han arbetar pa. Utifran den genomgang av innehallet i
serveringsutbildningen som aterfinns i kapitel 3 forutspadde vi att mer utbildning skulle leda
till hogre medvetenhet vilket stimmer in pa vara respondenter. Vara intervjuer pekar pa att en
avsaknad av utbildning, hos Linnea, Vanessa, José samt till viss del Emma begrinsar med-
vetenheten kring forsdljningsarbete. Mindre utbildning leder i regel ocksa till en ldgre aktivitet
men detta kan vigas upp, t.ex. hos Anders, av stdd fran restaurangen och personliga mal.

Alla utom José ar samtidigt tydliga med att podngtera hur central individens kunskap om re-
staurangens utbud dr for att kunna och vaga silja samt rekommendera och gora det pa ett tro-
vérdigt sitt infor gédsten. Bade Linnea och Vanessa sdger att de har svart att rekommendera
bra drycker om de inte har nagon kunskap om drycken ifraga. Linnea sédger: "I och med att
jag inte dricker ol kan jag inte rekommendera ol...men husets vin har jag ju provat och det dr
vildigt trevligt bade det vita och det roda, det kan jag rekommendera i sa fall.” Ann séiger
ocksa att om hon hade mer kunskap om restaurangens produkter sa skulle hon kunna ge bittre
forslag och fler rekommendationer. Pa sa sitt skulle hon kunna gora gésten mer nojd och
samtidigt sdlja mer. Anders a sin sida menar att hans yngre kollegor som inte &r lika séljande:
”...inte kan sin produkt lika bra.”. Om restaurangen dessutom ofta byter personal sa blir det
dn svarare att ldra sig produkterna och Oliver sdger: ”Det dr svart att vara pa ett stiille bara
en kvdll eftersom man mdste kunna det man sdljer.”.

I enighet med Manske och Cordua (2005) blir kontentan att en avsaknad av kunskap om de
produkter som restaurangen erbjuder och en kunskap om tillvigagangssittet forsvarar for vara
respondenter att silja mer. Den grundldggande kunskapen om tillvigagangssittet har Mikael,
Gabriella, Anders Oliver och Eva fatt genom respektive utbildning. Kunskapen behover
emellertid kompletteras av praktiskt erfarenhet for att ge fiardighet; nagot som Gabriella sam-
manfattar som “Det dr viktigt med erfarenhet och utbildning.” samtidigt som hon sjilv ir ett
bra exempel. Hon har bade utbildning samt erfarenhet och &r aktiv i sin forsiljningsroll. Dér-
emot leder enbart erfarenhet av serveringsyrket inte till ett mer sidljande beteende. José har
arbetat langst av vara respondenter men siljer dnda inte.

4.6 Utan intresse — ingen forsaljning

Trots utbildning kan ett séljande beteende stoppas av den personliga instillningen och intres-
set. Gabriella som dr mest sdljande i var studie har under sin utbildning gatt en kurs i géstbe-
motande som bl.a. lirde henne att beskriva restaurangens produkter pa ett levande och tillta-
lande sitt (T.ex. jag har virdens smarrigaste efterriitter pa gang. Vill ni hora? Jo, en fluffig
Schwarzwaldtarta eller en sval jordgubbsswish!). Tanken kénns igen fran de beskrivande me-
nyer Wansink et al. (2005) anvénde sig av och suggestive selling (Polonsky et al. 2000). Gab-
riella anviinder sig dock inte av metoden eftersom hon tycker att ”...det verkar vara lite viil

49



mycket amerikanskt over det hela.”. Vi kan inte annat @n halla med om att det tillvigagangs-
sdttet inte #r sérskilt svenskt om det svenska ir att inte forhdva sig sa som Bjerke (2003) me-
nar. Anda sa kan vi inte 1ata bli att bli lite sugna pa den dar fluffiga Schwarzwaldtartan.

Alla respondenter utom Gabriella skiljer i tanken pa forséljning och att rekommendera pa en
forfragan fran gisten. Forsiljning ses som ett sitt att 6ka restaurangens l1onsamhet pa géstens
bekostnad genom att sdlja denne nagot den egentligen inte vill ha. Rekommendationer handlar
didremot om att ge gisten stod. Eva sdger: "En rekommendation dr mer valfri for gdsten och
ett sdtt att leda gdsten fram till det denne vill ha medan att sdilja in dr mer att trycka pa gdsten
nagot.” och Emma séger: ”Sdlja in gér man for krogen for att fa nagon att bestidlla nagot de
inte vill ha, medan rekommendera handlar om att gora ndgot for gdsten.”. 1 praktiken tycker
alltsa alla att det kénns bra att arbeta med forséljning sa linge det handlar om rekommenda-
tioner for giistens bésta. Det kommer sig av att nir respondenterna upplever att de informerar
gisten, t.ex. ndr gidsten ber om en rekommendation, ser de inte sitt agerande som forséljning.

Den enda av vara respondenter som uttalat inte skiljer mellan forséljning och service dr Gab-
riella som ocksa &r vildigt positivt instélld till forsdljning. Gabriella har en tydlig bild av
varfor hon ska vara mer aktiv i sin forsiljningsroll och pa vilket sitt det dr bra for bade
restaurangen och henne sjdlv. Genom att vara mer aktiv och oka forsiljningen far hon mer
dricks samtidigt som restaurangen har rad att ge fler timmar till sina anstillda.

Personlig instéllning

Trots att alla utom Gabriella skiljer mellan forsiljning och rekommendation sa kan respon-
denterna énda delas in i tre grupper utifran sin instillning till att agera forséljare.

Linnea, José och Vanessa ser tydligast forsdljning som negativt for gésten och vill dirmed
inte silja mer dn vad de gor idag. Linnea vill inte tvinga gisten till nagot eftersom hon sjilv
inte vill att andra gor sa mot henne samtidigt som hon ser sig sjdlv som for blyg for att vara en
forsdljare. José menar att gisten faktiskt betalar restaurangen och darfor har ritt att sjalv vilja
vad denne vill dta. Vanessa anser att gésten sidger till om denne vill ha ndgot mer och anser att
forsdljning bara gagnar restaurangen. Att bara restaurangen vinner medan gisten forlorar och
ar ett tydligt exempel pa s.k. transaktionsmarknadsforing (Gronroos 2002). Linnea, José och
Vanessa upplever dirmed inte att det finns en mojlighet till relationsmarknadsforing dir bade
restaurang och gist star som vinnare (Gronroos 2002).

Ann tillhor den mellersta gruppen, tillsammans med Emma och Eva som inte kan ténka sig att
sidlja mer sa ldnge bara restaurangen vinner pa det. Ann sdger exempelvis: ”Det dr manga
restauranger som alltid rekommenderar det dyraste vinet. Fast jag brukar forsok att undvika
att gora det, for da kinns det som om man bara forsoker hava in pengar utan att bry sig om
vad dom egentligen tycker.”. Eva ogillar egentligen inte forsdljning, men ténker pa gésternas
ekonomi medan Emma menar att arbetet med att skapa forsiljning inte far ga for langt och
motiverar det pa foljande sitt: ”Det dr jag personligen som star ute vid gdsten och jag vill inte
ses som nagon sniken idiot dven om krogen skulle vinna pa att jag sdljer mer.”.

Oliver, Mikael, Anders och framforallt Gabriella har en positiv instidllning och inga storre
moraliska betinkligheter vad det giller forséljning. Anders ser t.ex. arbetet som en form av

tavling och utmaning samtidigt som han ser sig sjdlv som fodd till séljare.

Det finns ocksa andra skillnader i instidllningen till att sidlja. Exempelvis fragar flera om kaffe,
men skulle inte kunna tdnka sig att fraga om efterritt. Manga foreslar nagot att dricka nir
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gésternas glas star tomma, men skulle inte kunna ténka sig att foresla en forritt. Framforallt dr
skillnaden stor mellan att silja forritt och efterritt. Eva forklarar det med att en forrétt dr sva-
rare att sélja eftersom gisten ofta har en klar bild om den vill &dta forrétt och vad den vill ha till
huvudritt dn efterritt eftersom det ligger tidigare i besoket.

Storre delen av vara respondenter forsoker undvika att forstéra serviceupplevelsen och lura
gisten genom att inte vara aktiva i forsdljningsrollen. De agerar ddrmed tvért emot Ross
(2003) och Lillicrap et al. (1998) som menar att restaurangen kan forbdttra géastens upplevelse
genom att foresla en chokladbit och en konjak som passar perfekt efter huvudritten. Eva som
tillhor den mellersta gruppen sdger visserligen att det d4r mycket roligare att servera ndr hon
kan rekommendera en chokladmousse som hon vet passar riktigt bra efter oxfilén men &r oro-
lig att hennes aktivitet ska bli for paflugen. Den konflikt som vara respondenter upplever och
ger uttryck for genom sin instédllning till forséljning kan tydligt knytas till Oakes (1990) roll-
konflikt. Att bade #rligt tjdna gdsten och manipulera denne till restaurangens fordel dr svart
och kan vara en orsak till att flertalet av vara respondenter ser forsidljning som ett sitt att lura
gasten.

Forsiljningsrollen ses som Erasmie och Pihlsgards (2000) krokodil, vilken med sin stora kift
pratar omkull gésten utan att lyssna. Eftersom majoriteten av vara respondenter inte tror pa sin
roll som forsiljare kommer de ddrmed att utfora den daligt (Erasmie & Pihlsgard 2000) eller
som i fallet i denna uppsats, ofta inte alls. En stor anledning till att vara respondenter inte sél-
jer dr diarmed att manga ser krokodilen lura i forséljningsrollen ddr bara en part kan gynnas
medan den andre parten missgynnas. Dessutom anser en del av vara respondenter att det dnda
inte dr nagon ide att silja, gésten har redan bestdamt sig for vad de ska bestilla innan den klivit
in pa restaurangen.

En paradoxal instéllning

Samtidigt som flertalet av respondenterna ser forsiljning som ett sitt att lura gasten malar de
indirekt upp en bild av att gésten gidrna vill ha hjdlp och dessutom soker efter detta precis som
vi borjade diskutera i 4.1 Servisen uppgift dr att serva och hjélpa. En rekommendation ses av
gisten som ett expertutlatande vilket gor att maten eller vinet smakar bittre efter en rekom-
mendation eftersom: ”Det dir ocksa lite psykiskt saddr, de tror att det idr mycket godare om jag
sdger att det hdr smakar jdttebra, det hdr dr jdttegott, det hdr dr mycket berom for liksom.”
som Ann sdger. Det dr létt att tinka sig att serveringspersonalens expertkunskap, precis som
ett varumirke, paverkar gisten och upplevelsen blir storre vilket stimmer med Pratten (2003)
och Hansens (2005) mening att kunskap och utbildning 4r en vig till ndjdare géster. Anders
konkretiserar varfor gésten upplever det som béttre: “Gdisten far pa sa sdtt en béittre produkt
och en bdttre helhetsupplevelse.”.

Emma sdger ocksa att: Vi skulle kunna sdlja mer om vi informerade bdittre och visade upp
vart utbud av t.ex. whiskey och d1.”. Hon menar emellertid att en sadan information egentligen
handlar mer om service gentemot gésten én att sélja mer och fa en maximal fortjanst eftersom
flaskolen har ldgre marginal dn fatolen. Gabriella och Eva talar dven om att initiativ fran dem
ar ett sétt att paminna gésten sa att denne inte glommer nagot. Enligt Eva kan en del gister
vara sa ”...koncentrerad pa att bestdilla forrdtt och huvudrditt att de inte tinker pa att fundera
igenom efterriitt eller dryck.”. Det kan ocksa vara sa att de kanske tidnkt sig att bestilla den
dér smarriga forritten som de hort talas om, men inte kommer ihag att bestélla den. Nir servi-
sen kommer med fragan sdger det aha, blir glada och tacksamma 6ver denna paminnelse och
ser det som omtinksamhet frin servisens sida. Aven Emma for ett liknande resonemang kring
att paminna gésten med tomma glas om denne vill bestélla nagot mer.

51



Pastaendet att gidsten upplever rekommendationer och forslag som nagot positivt har vi upp-
levt under vara observationer. Bade vi sjédlva och andra géster har blivit glada nér servitriser
eller servitorer foreslagit eller rekommenderat mat och dryck. Visserligen har dessa rekom-
mendationer oftast varit svar pa en forfragan fran gisten, men det verkar inte vara nagon
storre skillnad i de fall initiativet kommer ifran servisen. Mikael och Emma siger att gésten
upplever initiativ och rekommendationer som nagot positivt, eftersom gisten upplever att det
handlar om omtanke. "Gdsten ser det helt enkelt inte som hets.” som Emma sidger. Det kan
hénga ihop med Gabriellas tanke att initiativ, fragor och rekommendationer ér ett sitt for ser-
visen att ge gisten uppméirksamhet och visa att denne &r i centrum och inte bara en i ming-
den.

Det blir en paradox mellan respondenternas instillning att en 6kad aktivitet medfor att bara
restaurangen vinner och den positiva instdllning som de indirekt beskriver att gésten har till
att fa hjdlp. Kan det vara sa att deras rddsla att uppfattas som en gapaig krokodil blockerar
dem fran att se mojligheterna med att agera likt Gronroos (2002) deltidsmarknadsforare? Det
behdver dock inte vara en paradox av stort slag utan kanske sa enkelt att vara respondenter
inte har funderat tillrdckligt pa problematiken och motsédgelsen i sina utsagor.

Lénesystemets paverkan

Abiala (2000) menar att en hog nota kan leda till hogre dricks vilket Gabriella haller med om.
Hon blir uppmuntrad och uppmuntrar sina kollegor med att 6kad forséljning kan leda till mer
dricks samt om restaurangen gar bra sa far alla del av det genom att de kan fa arbeta fler tim-
mar.

Egen dricks verkar ha viss paverkan pa motivation eftersom Anders, den enda som har egen
dricks (ndr han arbetar i baren), sdger att han blir mer motiverad till att vara aktivare i
forsiljningsrollen p.g.a. dricksen. Darmed finner vi visst stod for att mer aktivitet Gverlag pa
en restaurang kan leda till mer dricks som Lynn (2003) pastar och att servisen kan se denna
koppling vilket dr tvdrt emot Lynn (2003) och Lynn & McCall (2000) som menar att det &r
tveksamt att dricks verkligen fungerar som en drivkraft att ge bittre service. Dricksen blir
dock definitivt ingen drivkraft for majoriteten av vara respondenter eftersom de delar dricks
med Ovrig personal. Ingen har heller provisionsbaserad 16n utan alla har fast timlén vilket
tillsammans med delad dricks inte motiverar dem till att silja.

Eva och Anders dr sikra pa att ett 1onesystem som bygger pa provision eller egen dricks
skulle 6ka aktiviteten hos servisen och diarmed dven merforsiljningen. Samtidigt menar bade
Eva och Anders samt Ann att ett provisionsbaserat 16nesystem leder till storre revirtdankande
hos personalen i stil med Anders exempel: “Risken med egen dricks dr att det blir interna
konflikter i stil med: nej, jag tinker inte ta den ddr tallriken till ditt bord.”. 1 slutinden skulle
ett provisionsbaserat 16nesystem medfora en sdmre arbetsmiljo och problem i samarbetet
mellan restaurangens anstéllda, nagot som inte skulle gagna en liten restaurang dér alla maste
hjdlpa varandra. Dessa tankar &r i linje med Whyte (1948) och Arhnell och Klockare (2004)
som menar att incitament maste ges pa gruppniva.

Det verkar dverhuvudtaget finnas fa exempel pa incitament, I6nemassiga eller andra, for re-
spondenterna att sdlja mer. Ett undantag dr Mikael. Som praktikant far han ingen 16n utan bara
en fast dricks men dr ianda man om att gora ett gott arbete, vilket inbegriper forséljning, for att
ldra sig for framtiden och fa goda referenser. Mikael far dock ingen uppmuntran fran restau-
rangen, vilket leder in pa vikten av att servisen far ett stod for att sélja mer.
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4.7 Utan stod — inget intresse och farre mojligheter

Den foretagskultur som aterfinns pa restaurangen och som Gronroos (2000) och Bjerke
(2003) menar &r styrande for verksamheten har satt sin tydliga priagel pa respondenterna. Eva
sammanfattar det hela pa ett bra sitt och menar att den grundidé som sitter i restaurangens
viggar paverkar allt som personalen gor: "Ar det en kock med fokus pd maten sd dr inte re-
staurangen intresserad av service pd samma sdtt som om krégaren insett att ett restaurangbe-
sok gar ut pa lika mycket service som mat.” Eva ger ocksa ett tydligt exempel pa enorma
skillnader mellan foretagskultur och instéllningen till merforsdljning pa en a la carte restau-
rang och en snabbmatskedja som genom tidvlingar, utbildning och jippon formar sina anstéllda
att bli aktiva i forséljningsrollen. Utbildade respondenter som Ann, Oliver och Eva vet att det
gar att paverka gésten och borde ha tillrdcklig erfarenhet for att vaga sig pa att skapa forsilj-
ning, men gor dnda inte detta eftersom restaurangen inte &r tillatande.

Beroende pa restaurangens fokus far respondenterna olika utrymme. Hos Ann och Mikael dr
konflikten mellan forséljning och service, som Oakes (1990) pekar pa, tydlig. De ger en bild
av att restaurangen ser en tydlig konflikt och prioriterar service. Ann sidger att det viktigaste dr
att gisten blir nojd och att ”...restaurangen inte dr ett sant stille som hdller pd med forsdlj-
ning.”. Ann har inte fatt nagon speciell kommentar hur hon ska bemoéta gidsten men restau-
rangen har poédngterat att det inte far forekomma nagot “tjat”, eftersom det viktigaste &r att
gisten blir nojd. Mikael beskriver restaurangen ...som ett sjilvspelande piano ddr var och en
skoter sig sjalv”’ och visualiserar pa ett bra sitt det uteblivna stddet fran restaurangen. Hans
personliga mal, att utvecklas i yrkesrollen, medf6r didremot att han i viss man forsoker silja
mer trots att han inte far nagot stod fran restaurangen.

For Emmas restaurang dr ocksa det centrala att gisten kdnner sig nojd dven om hon anvénder
en annan metafor for att beskriva sin restaurang. Restaurangen &r ”...mer som en fritidsgard”
och chefen ar sillan ndrvarande, istillet dr det de anstillda som skoter verksamheten och
?...de dr ddr for att skota servicen.”. Det dr tydligt att restaurangerna inte ger nagot stod till
vare sig Ann, Mikael eller Emma. Istéllet far de sjdlva finna ett sitt att bemota gésten pa. Till-
vigagangssittet paminner om hur det fungerar med problemhantering och kan sikerligen
kopplas till detta. Respondenterna uppger att de far liten eller ingen hjilp att forebygga miss-
tag eller problem forridn det ar forsent. Tillrdttavisningar och tips kommer forst nér felet eller
problemet redan uppstatt.

Linnea, Vanessa och Josés restauranger har ett lite annorlunda fokus, det viktigaste ar att
”...fa snurr pa borden” som Linnea séger, d.v.s. ha en sa hog omsittning av géster som mdoj-
ligt. Hennes restaurang uppmuntrar inte henne till att silja eftersom: “Det dr viktigare att
klimma in ménniskor én att ha en massa kafferep.” Samtidigt har ocksa restaurangen instill-
ningen att maten séljer sig sjdlv. José ger uttryck for en liknande asikt men onskar sig ocksa
géster som sjalvmant flyttar till baren nér det &r fullt i restaurangen. Idag kan han istéllet fa
truga gésterna att flytta genom att bjuda pa nagot i baren.

Olivers restaurang ger ett visst stod genom att t.ex. ha dagens special, men ser det dnda som
viktigast att gdsten aterkommer. Dirmed dr det uteslutet for Oliver att chansa och forsoka
sdlja till nagon som riskerade att bli stott. Istdllet sa dr det béttre att i vissa fall ge bort en sal-
lad for att pa s sitt toppa gistens upplevelse. Aven om Oliver har ett visst stod fran restau-
rangens sa far han ingen konkret hjilp sa som tips och rdd om hur han ska bemota gésten.

Bara tva av vara respondenter beskriver att de far ett ordentligt stod. Hos Gabriella &r forsilj-
ning och service synonymt och utbildning inom omradet har ingatt i interutbildningen. Dess-
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utom tydliggor chefer och arbetsledare varfor servisen ska silja genom att peka pa att 6kad
forsiljning leder till mer dricks och mojlighet till flera timmar. Aven Anders blir uppmuntrad
av sin chef att sélja och far hjdlp med fardigutformade erbjudanden. Han siljer for att han
sjdlv blir nojdare, chefen blir gladare och han far dessutom hogre 16n som uppmuntran. De tva
sdljer ocksa mer dn vara ovriga respondenter och stddet fran deras (och i viss man Olivers)
restauranger kan liknas vid det systemstdd och den bdddning som Anvret och Bardh (1997)
samt Arduser (2003) menar &r av stor vikt, men som saknas pa de andra restaurangerna.

Nagot samarbete mellan kok och servis i form av forséljningsplanering sa som Quain et al.
(1999) foreslar forekommer inte hos nagon av vara respondenter. Undantagsvis kan ett utbyte
mellan kok och servis ske for att som Emma sédger: ”...hjdlpa koket néir vi ska byta meny eller
om vi inte lingre ska ha kvar en viss olsort.”. Da kan respondenterna fa direktiv fran koket
eller baren att de ska forsoka sédlja mer av just den varan. Samtidigt upplever Emma ingen
hjélp fran restaurangen och menar att det dr svart att retkommendera nagot som hon har fatt
direktiv om att forsoka silja.

Restaurangernas avsaknad av stdd for och ofta negativa grundinstillning till forsdljningen &r
anledningar att respondenterna inte siljer mer. Mikael har t.ex. teoretisk kunskap och en po-
sitiv instillning till att sdlja men ser det som uteslutet att restaurangen skulle ha en siljande
personal eftersom ...man i sa fall far byta ut hela konceptet pa restaurangen.”. Anders siger
ocksa i sin tur att han pa en tidigare restaurang inte var aktiv i forsdljningsrollen eftersom han
varken fick stod eller personlig vinning. Aven om individen har kunskap och ir positivt in-
stilld sa riacker det inte till om inte restaurangen stodjer en mer séljande personal.

Arbetssituation

Arbetssituationen pa restaurangen paverkar hur siljande vara respondenter skulle kunna vara.
Har de mycket att gora drar de ner pa interaktionen med giésten. Gabriella, Anders och Ann
sdger t.ex. att det &r en vildigt skillnad pa olika dagar, for Ann kan tva tisdagar betyda vildigt
olika arbetsborda medan Emma ser en skillnad mellan sommar och vinter eftersom de pa
sommaren har en uteservering och mangdubbelt med géster. Daremot papekar de att de alltid
maste ta sig tid att besvara géstens fragor och ge rekommendationer om gisten sa onskar.

Pa fragan om de har tid att besvara fragor och ge rekommendationer uppger alla att de har
tillrackligt med tid, vilket borde innebira att de ocksa har tid att sdlja mer. Samtidigt beskriver
Linnea och Vanessa hur gésten sinkar dem i tid och otid, exempelvis genom att vara funder-
sam Over bestdllningen eller genom att inte bestédlla mat och dryck samtidigt. Ddrmed hinner
de inte riktigt med och andra gister far vinta. Vi stéller oss dirfor fragan om respondenterna
kanske inte har sa mycket tid som de sdger sig. Som exempel pa detta hade den ensamma ser-
vitrisen vid var forsta observation pa Peperony (som #r en restaurang med stort stod till sin
servis) sa stressigt att hon i stort sett inte hann med nagon interaktion med gésterna dverhu-
vudtaget, 4n mindre forsoka silja. Hiar kan ocksa erfarenheten spela en roll eftersom en mer
erfaren servitor eller servitris dr snabbare dn en oerfaren och ddarmed kan hinna sélja mer.

Alla vara respondenter dr anstdllda pa timmar. Flera har arbetat en kortare tid och andra har
planer pa att inte arbeta kvar nagon lidngre tid. Branschen priglas, precis som vi markt nér vi
skulle boka intervjuer, av flexibilitet (ndgot som timanstéllningen ytterligare pekar pa). Dessa
faktorer arbetar mot en stabilitet dir restaurangen i allménhet inte dr intresserad att satsa och
utbilda sin personal samtidigt som personalen inte motiveras att tinka pa restaurangens bésta.
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Alkohollagstiftning

Restaurangen har storst mojlighet till merforséljning genom att silja dryck eftersom, som Oli-
ver papekar, "Man blir inte mditt av dryck pa samma siitt som av mat.”. Mojligheten begrin-
sas dock av lagstiftningen, men vara respondenter skoter det olika beroende pa om de kdnner
till alkohollagen och hur de tolkar den. Ingen av de intervjuade kidnner visserligen moraliska
betinkligheter, men t.ex. Mikael papekar att han inte kan sélja alkohol hur han vill eftersom
lagen endast tillater en generell forfragan likt: "Vill ni ha nat mer att dricka?”’. Nagon sidger
att om servisen ska foresla nagot alkoholhaltigt maste de dven foresla ett alkoholfritt alternativ
medan andra inte alls verkade medvetna om alkohollagen nir de berittar att de fragar om det
far vara en 6l till. Skillnaden i synsitt och tolkning gor att vissa restauranger mer aktivt siljer
alkoholhaltiga drycker dn andra restauranger. Oavsett om man tycker att alkohollagen dr bra
sa skapar detta en ojimn konkurrens mellan restauranger som foljer lagen och sadana som
inte gor det.

4.8 Avrundning av empiri och analys

Figur 11 - En fiktiv troskel

Anledningarna till att respondenterna inte
sdljer beror pa en kombination av fakto-
rer. Ovan har vi beskrivit hur personliga
faktorer som individens kunskap, erfa-
renhet och instillning paverkar pa samma
sitt som strukturella faktorer som stod
och incitament fran restaurangen. Fakto-
rerna ger 1 sin tur en rddsla for att kon-
flikter ska uppsta mellan gést och perso-
nal 1 servicemétet. De strukturella och
personliga faktorerna skapar en fiktiv troskel i form av upplevda konflikter i servicemotet. Ju
storre brister i pusselbitarna, ju storre vixer sig den gramarkerade konflikttroskeln i Figur 11
— En fiktiv troskel.

Strukturella Personliga

faktorer faktorer

Konflikter i servicemotet
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5 Slutsatser - Varfor saljer servisen inte mer?

Benny har precis borjat som servitor. Han &dr oerfaren och
outbildad och far inget stod fran restaurangen i form av firdiga
erbjudanden eller tips pa hur han ska bete sig. Detta gér honom
vildigt nervos och han forsoker noga lyssna av vad gésten
onskar. Liksom Benny kliver inte Gvervigande delen av vara
respondenter in pa scenen i servicemétet och tar en aktiv roll utan
véntar som tysta moss efter viggarna pa géstens initiativ.
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Aven om de flesta av vara respondenter ir medvetna om att det ir majligt att ta kontrollen
over servicemotet och paverka géstens bestillning gor de det i liten utstrickning. Syftet med
studien dr just att identifiera orsaker till att serveringspersonalen inte dr aktivare @n vad de &r 1
sin forsiljningsroll under de servicemoten som ingar i bestillningsforfarandet, d.v.s. varfor de
inte forsoker paverka gistens bestillning.

Det viktigaste for vara respondenter &r att gora gésten nojd. Servicerollen ses déarfér som en
sjdlvklarhet medan forsiljningsrollen ses som ett hot mot géstens ndjdhet. Nagra av respon-
denterna séljer inte dver huvud taget och de som siljer gor det forsiktigt. De som inte siljer
ser forsdljning som en onaturlig del i sin yrkesutdvning och vill undvika att ga pa for hart och
stora gisten. Aven de respondenter som beskriver sig sjilva som siljande begrinsar sin for-
sdljning for att inte komma i konflikt med gisten. Gemensamt for alla dr saledes att de ar for-
siktiga och vintar pa gistens initiativ. De egna initiativen stannar mojligtvis vid en forsynt
fraga om gisten onskar nagot mer. Respondenterna upplever sina forsiljningsaktiviteter som
mycket mer tydlig dn vad gésten upplever dem. En anledning till detta 4r en medveten otyd-
lighet eftersom vissa respondenter kénner till att det inte #r tillatet att aktivt foresla och silja
alkoholhaltiga drycker.

Vidare stottar inte flertalet restauranger respondenternas forsiljningsarbete. I vissa fall ser
restaurangerna till och med ett okat sidljande som negativt. Pa individniva saknas ofta kun-
skap, individen kanske inte kédnner till mojligheterna med forsiljning, tror att gésten dr opa-
verkbar, har inte tillrackliga kunskaper om produkter och/eller forséljningstekniker eller ar for
oerfaren. Sammanfattningsvis dr svaret pa varfor serveringspersonalen inte siljer mer:

e En stark ridsla for att skada relationen med giisten
e En tro pa att forsdljningen &r tydlig fast den &r forsynt
o En medvetenhet kring alkohollagstiftningen
¢ En restaurang som inte stodjer eller uppmuntrar personalen
e Serveringspersonalen saknar tillrdcklig kunskap 1 form av:
o En omedvetenhet om sin forséljningsroll
o En tro pa att det inte gar att paverka gisten
o En osdkerhet kring produktkunskaper
o En osidkerhet kring forséljningstekniker
o [En avsaknad av erfarenhet for att kunna anviénda teoretisk kunskap i arbetet

5.1 En stark radsla for att skada relationen med gasten

Respondenterna skiljer mellan sina tva roller: att agera forsiljare och ge gésten service. Fram-
forallt identifierar de sig med servicerollen och vill pa inga villkor riskera att misslyckas som
servicegivare. Mojligtvis kan de informera eller rekommendera pa forfragan och pa sa sitt
hjélpa gésten. Gisten ér saledes en central aktor i servicemotet och det viktigaste for respon-
denterna dr att gisten blir nojd och kinner sig bekvim. De forsoker déarfor anpassa sig utifran
gésten och tar inte kontrollen i servicemotet, utan later gésten ta initiativen. For att inte riskera
att stora gistens kontroll dver servicemotet dr de inte aktiva i sin forsdljningsroll. De ser en
tydlig konflikt mellan att vara aktiv och skapa forséljning a ena sidan och skapa en god rela-
tion till gédsten a andra sidan. Eftersom det viktigaste &r att skapa en god relation till gédsten
kédnner de att de inte bade kan vara #rlig mot gidsten och samtidigt manipulera denne till re-
staurangens fordel genom att silja.
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Eftersom servicerollen ir i fokus ser respondenterna sina eventuella initiativ som service och
inte forsdljning. Fragar de om kaffe och efterritt dr det inte for 6ka forséljningen utan for att
det dr gott och forhojer gistens upplevelse. Far forsdljningsrollen storre utrymme &r vad den
har idag dr de rddda att uppfattas som en bredkéftad och gapig krokodil till forsidljare som
overhuvudtaget inte lyssnar pa géstens onskningar. Saledes tycker de att det gar bra att silja
sa linge som det kan betecknas och legitimeras som service. Detta dr naturligtvis en god
tanke, men stidrker det passiva beteendet. Riddslan for att hela tiden uppfattas som en krokodil
gor att de hellre vintar pa gistens initiativ. Det bli en sikerhet eftersom risken da #r minimal
att gisten forlorar kontrollen dver servicemotet. Skulle respondenterna ta fler egna initiativ
upplever de att de omedelbart forvandlas till en krokodil som lurar gésten att kopa sadant som
enbart dr till restaurangens fordel.

5.2 En tro pa att forséaljningen ar tydlig fast den ar forsynt

Efter intervjuer och observationer har vi mérkt att respondenterna uppfattar att de siljer mer
an vad de faktiskt gor. De upplever sig alltsa som tydligare och aktivare dn vad géisten upple-
ver dem. Exempelvis beskriver flera att de ofta fragar om kaffe och efterritt. Pa vara besok
har vi dock mirkt att fragan tenderar att utebli, eller om den stélls: dr sa subtil att den inte har
nagot mojlighet att paverka gisten. Det dr en stor skillnad mellan att som respondenterna i
forbifarten under avdukningen fraga om det far vara kaffe och nagot sott eller att fraga om
gisten vill ha en stor kopp rykande latte och restaurangens franska chokladkaka med visp-
gridde. Forutom riadslan for att vara en krokodilforsédljare som gor att de till viss del vill vara
otydliga beror otydligheten ocksa pa skillnaden i upplevelse. Det som &r en speciell engangs-
héindelse for gisten dr rutin for personalen och upplevs salunda starkare av dem.

Ytterligare en orsak till att respondenterna dr otydliga dr en medvetenhet kring alkohollag-
stiftningen. Eftersom alkohollagstiftningen starkt begridnsar mdjligheterna att sélja alkohol-
haltiga drycker blir de respondenter som kinner till den begridnsade. Darmed ér det en skillnad
gentemot de respondenter som inte dr medvetna eftersom dessa rakt ut kan fraga gisten: “vill
du ha en ol till?”.

5.3 En restaurang som inte stédjer eller uppmuntrar personalen

Precis som i vilken annan organisation som helst sétter foretagskulturen tonen for vad som
anses vara viktigt pa restaurangen och ligger dirmed grund for respondenternas forsiljnings-
arbete. Foretagskulturen uppmuntrar sédllan respondenterna till ett aktivare arbete och darmed
blir de passiva i sitt bemotande av gisten. Aven en individ som ir intresserad av att silja halls
tillbaka av radande normer. Restaurangerna formedlar och forstiarker respondenternas bild av
att forsdljning och service inte gar att ssmmanfora. Av naturliga skél saknas darfor incitament
och tydliggorande av dessa som skulle motivera serveringspersonalen. Av samma skél saknas
samordning, planering och praktisk vigledning. Exempelvis saknas ofta fardiga erbjudanden
som respondenterna skulle kunna anvinda sig av. Varje individuell servitris eller servitor kan
inte sjdlv samordna arbetet mellan kok och servering. Géllande vigledningen saknas det kon-
kreta rad och tips pa hur ett aktivt forsdljningsarbete skulle kunna ga till.

Ytterligare en aspekt som grundar sig pa restaurangens planering och stdd dr respondenternas
arbetssituation. De sédger att de har, men framforallt maste ta sig tid att prata med gésterna,
men att det ibland bara finns tid till att snabbt ta upp bestillning och béra ut mat. Under vara
observationer har vi sett att respondenterna oftast haft tid, men att det i undantagsfall varit sa
stressigt att detta skulle ha forhindrat eventuellt forsiljningsarbete. Stressen kan bero pa bade
bristande erfarenhet och/eller for mycket att gora.
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5.4 Serveringspersonalen saknar tillracklig kunskap

Likt avsaknaden av stod medfor en avsaknad av tillricklig kunskap hos respondenterna att de
inte siljer. De saknade kunskaperna bestar av fem faktorer. Ju fler faktorer som respondenten
saknar, desto mindre aktiva &r de 1 sin forséljningsroll.

Flera av vara respondenter dr omedvetna om sin forsdljningsroll. De som &r outbildade ar i
storre grad omedvetna. Aven de som till synes siljer nigot behdver inte vara medvetna om sin
forsaljningsroll och att de siljer. Omedvetenheten leder till passivitet eftersom de inte aktivt
forsoker silja. Det som for den medvetne dr ett naturligt forslag som slutar i forsdljning for
restaurangen och omtanke samt béttre service for gisten ter sig for den omedvetne som ett
forsok till att lura gésten, t.ex. sélja in en forréitt som gisten inte vill ha.

Det finns till och med respondenter som tror att det inte gar att paverka gdisten. En sadan
instillning visar forutom pa omedvetenhet dven pa en mycket starkt negativ instillning till
forsédljning. Bland de som har utbildning dr medvetenheten om forséljningsrollen storre och
instillningen till forsdljning positivare. Det finns en skillnad beroende pa vilken utbildning
respondenterna har. Bade form och liangd spelar in. Tydligast dr att mindre utbildning ger
mindre aktivitet 4ven om ett mycket starkt eget intresse och ett starkt stod fran restaurangen
kan kompensera.

Samtidigt gor en osdikerhet kring produktkunskaper vara respondenter fundersamma pa vad de
kan och ska foresla eller rekommendera. De tycker att det dr svart att sdlja ett vin utan att sjalv
ha druckit det eller veta att det passar till en viss matritt. Med andra ord saknas en grundlig
kunskap om de produkter de siljer. Istillet for att kinna en stolthet for produkterna, vilket ar
ett krav for att kunna sélja, dr de rddda att lura gésterna.

Dessutom kénner nistan alla en osdkerhet kring forsdljningstekniker for att silja i service-
motet. De saknar med andra ord rad och végledning och konkreta tips pa hur merforsiljning
kan skapas. Aven de som till viss del siljer #r osikra pa hur de ska gora och nimner bara
nagra fa av alla de otaliga sétt som finns for att 6ka forsiljningen.

Lite forséljningsutbildning medfor alltsa daliga kunskaper men &r inte den enda pusselbiten
som saknas. En avsaknad av erfarenhet sitter ndamligen kédppar i hjulet for den som vill och
kan silja i teorin eftersom bristande erfarenhet begrinsar arbetshastighet och mojligheten att
skapa rutiner. For lite erfarenhet paverkar saledes genom att begrinsa individens mojlighet att
anviinda teoretisk kunskap i arbetet och hinna med bade service- och forsiljningsroll. Bara
erfarenhet ersétter dock inte utbildning och kan inte ensamt gora respondenterna aktiva, men
kan beskrivas som en nodvindighet for att praktiskt kunna arbeta med teoretiska kunskaper.
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5.5 Inbérdes paverkan

Figur 12 — Fyra orsaker till att respondenterna inte séljer

Det finns inte en enskild anledning till
att de intervjuade servitriserna och
servitorerna inte sédljer mer @n vad de
gor. Ovan har vi redovisat de fyra or-
saker som framtrader. Orsakerna kan
var och en kopplas till de faktorer som
aterfinns i den modell som vi introdu-
Konflikter i servicemdtet o) 1;4s]y| ~ ccrade i Kapitel 1 (se Figur 12 —Fyra

orsaker till att respondenterna inte
séljer). A) Ridslan att skada relationen
med gasten kan knytas till konflikter i servicemétet. B) Upplevelsen av att vara tydligt kan
knytas till personliga faktorer. C) Avsaknaden av stdd till strukturella faktorer och D) saknade
kunskap kan knytas till personliga faktorer.

B) tydlighet

Strukturella
faktorer

C) stod

Personliga
faktorer

D) kunskap

Aven om vi méiste dela upp orsakerna for att beskriva dem #r inte verkligheten lika enkelt. I
verkligheten dr orsakerna sammanvivda, paverkar och paverkas av varandra. Om restau-
rangen inte dr stodjande fors ingen kunskap fran restaurangen vidare till servisen, vilket
omgjliggor att en outbildad servitor eller servitris blir medveten och aktiv. Pa samma sitt
Overfors létt restaurangens negativa instéllning till forsidljning Gver pa personalen. Det dr
ocksa restaurangen som bestimmer huruvida det ska finnas nagon vidareutbildning och hur
denna ska utformas. Det &r visserligen individen som behover kunskap om produkter och till-
vigagangssitt, men till stor del dr det dnda restaurangen som maste tillhandahalla detta. Sam-
tidigt dr inte stodet fran restaurangen nog i fall att den som serverar inte har tillrickligt med
erfarenhet eller intresse. Har restaurangen for snabb omséttning av personal kanske persona-
len inte dr motiverade att engagera sig for en okad forsidljning. Personalomsittningen kan
ocksa medfora att restaurangen inte bryr sig om att utbilda personalen eller har mojlighet att
anstélla utbildad personal.

Rédslan att skada relationen med gésten kommer sillan ifran reella konflikter i servicemotet,
utan skapas genom bade personliga och strukturella faktorer. Savél respondenternas radsla att
uppfattas som krokodiler som den negativa instdllningen i foretagskulturen skapar en bild av
att gisten ogillar forsiljningsforsok.

Figur 13 — Faktorernas inbordes paverkan

Var modell 6ver var de faktorer som
motverkar forsédljning behover komplette-
ras med att problemet med konflikter i
servicemotet bottnar i de tva andra de-
faktorer faktorer larna samtidigt som personliga och
strukturella faktorer paverkar varandra.
Vi har dirfor kompletterat var modell i
Figur 13 — Faktorernas inbordes paverkan
med pilar for att symbolisera detta. For
att fa en aktivare serveringspersonal re-
dovisar vi ett antal rekommendationer i
nista kapitel.

Strukturella Personliga

Konflikter i servicemotet
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6 Diskussion och rekommendationer

Solen lyser pa den inglasade terrassen och Edvard placerar belatet
servetten 1 sitt knd. Flera géster vinder sig om ndr servitrisen
niarmar sig. I vanster hand bir hon en fantastisk tomteblossprydd
banana split som han nyss bestillt pa hennes inradan. I hoger
hand nagra ldckra chokladpraliner som Edvard dnnu inte vet att
han ska bli bjuden pa. Tidigare har han njutit av en ypperlig toast
Skagen, en god lager samt en mustig viltgryta till huvudritt. Och
han som bara skulle fraga efter vigen.
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Det forsiljningssitt som vi tdnker oss dr en form av engagemang dér servisen Okar interaktio-
nen med gisten genom att t.ex. foresla och levandegora restaurangens produkter. Schneider
(2006) visar att personalens engagemang har inverkan pa gésternas nojdhet genom att hogre
engagemang for gésten leder till storre kundndjdhet. Darmed borde forsidljning vara ett sétt att
forbittra relationen med gésten istillet for att forsdmra den. Vi menar dock inte att respon-
denternas starka riddsla for att skada relationen med gisten dr helt ogrundad. Under var studie
har vi upptickt, i likhet med Mars och Nicod (1984) och Namasivayam och Hinkin (2003) att
servisen inte far missbruka gistens fortroende.

Det finns tillfdllen da det inte dr lampligt att forsoka silja. Anledningarna varierar och darfor
ar det vildigt viktigt att personalen har en formaga att analysera vad gésten Onskar av relatio-
nen. De handlar om en balansgang dir gisten varken ska uppleva servisen som pastridig eller
kédnna sig tvungen att bestilla mer for att stanna. Om inte balansgangen klaras av riskerar den
upplevda servicen att bli lidande, vilket i ldngden leder till en forsimrad l6nsamhet som en
kortsiktig 6kning av forsiljningen aldrig kan kompensera.

Precis som tva av vara respondenter, Ann och Mikael, papekar kan vissa gister bara vara in-
tresserade av en snabb huvudritt, de kanske ska ivdg pa en teaterforestéllning eller en film. I
sadana fall vore det olyckligt om serveringspersonalen in i absurdum forsdker halla dem kvar.
Det kan ocksa vara sa att en okad genomstromning av géster kan vara bittre ur 1onsamhets-
synpunkt dn 6kad merforsiljning. Vid ett sadant tillfdlle dr det som Gabriella sager “Bdittre att
fa loss ett bord till en annan gdst dn att nagon sitter kvar och dricker kaffe vildigt ldnge.”.

For restaurangens rykte kan det ocksa vara bittre att istéllet for att sidlja, ge bort smaritter,
kaffe eller tillbehor for att skapa en bittre upplevelse och fa gésten att aterkomma dven om
det kortsiktigt minskar vinsten. Manga restauranger bjuder redan idag pa gratis brod, men
varfor inte toppa upplevelsen ytterligare genom att servera gratis backning pa potatisen eller
en kopp kaffe pa maten? Under vara observationer har sadana situationer intréffat. Vi har bli-
vit bjudna pa aptitretare, patar, likor efter maten och blivit upplysta om att sallad ingick nér vi
forsokte bestilla en forrittssallad; sma medel som alla var mycket uppskattade och bidrog till
en positivare upplevelse.

Ett liknande tillvigagangssitt for att ge gisten en bittre upplevelse dr att som nagra av vara
respondenter gor rekommendera géster som ville bestilla tva forritter att istillet dela eftersom
forritterna dr sa stora. Detta dr bra, men metoden skulle ocksa kunna anvéndas proaktivt for
att silja fler forritter. Servisen skulle kunna ta initiativ och foresla géster att dela en forritt.
Kanske kan restaurangen till och med sélja "halva” forritter till lagre pris?

6.1 Se forsaljning som ett satt att forbattra relationen med gasten

Vi har dock inte ként att servisen pa nagon restaurang ar i narheten av att vara for pastridiga
gentemot gésten, tvartom tycker vi att de ar alldeles for passiva. Istéllet for att oroa sig for att
gésten tar illa upp borde forséljningen ses som den mojlighet det dr: att 6ka bade resultat och
kundnojdhet. Vi dr overtygade att det finns saker att gora utan att gistens upplevelse blir li-
dande. Faktum #r att vi anser att forsdljning pa ritt sitt tvirtom Okar servicegraden och gis-
tens upplevelse!

Vi pastar darfor att respondenternas ridsla &dr dverdriven. Istillet for att vara krokodiler ér de
snare tysta moss som uppmérksamt lyssnar med sina stora 6ron. De har kunskaper om mat,
dryck, kombinationer av dessa, restaurangens specialiteter och tillvigagangssitt som gisten
ofta saknar. Pa en indisk restaurang vet servitdren exempelvis att kottpirogerna dr vildigt
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uppskattade, att det dr ldmpligt att kdopa nanbrod till maten och vilka efterritter som borde
passa for en ovan besokare. Pa liknande sitt har erfarenhet lirt servitoren vilka indiska 61 som
passar och vem som uppskattar dem. Kunskaperna anvinds, men bara om gésten fragar om
det. Ofta gar darfor manga mojligheter till en béttre upplevelse for gésten forlorade. Gisten
kliver ut fran restaurangen utan att ha smakat kottpirogerna, nanbrodet eller en indisk Mango
Lassi'’ och restaurangen missar samtidigt en killa till extra forsiljning. Servisen skulle kunna
komplettera servicerollen med en aktiv forsédljningsroll utan att for den sakens skull inkrékta
pa servicerollen. Det ar ofta svart att som gist veta vad som leder till den bésta upplevelsen.
Tvéartom mot vad respondenterna tror skulle ett mer aktiva beteende som forséljare stidrka
rollen som servicegivare genom att gésten far en bittre anpassad produkt och dessutom vig-
leds av deras expertkunskaper.

Respondenterna tycker redan att det &r ok att i vissa fall fraga gisten pa eget initiativ, t.ex. om
gisten onskar en kopp kaffe. Eftersom det ibland kédnns bra att ta egna initiativ verkar det sna-
rare handa om ett tankefel eller en (o)vana 4n en medveten strategi. Det har helt enkelt blivit
kutym att fraga om kaffe men inte om forritt. Respondenterna har heller inga problem att re-
kommendera pa forfragan och pa sa sitt viagleda gisten till en bittre upplevelse. Detta kan
anvindas som ryggraden i ett mer aktivt forsidljningsarbete. Det handlar helt enkelt om att
gora personalen till deltidsmarknadsforare som lyfter fram restaurangens alla produkter ur en
positiv vinkel, precis som Grénroos (2002) beskriver.

En diskussion éar forsta steget

Praktiskt handlar detta om bade en attityd- och beteendeforindring hos servisen och darfor
framforallt en fraiga om motivation. Restaurangen som vill fa sin servis att aktivt ta del i for-
sdljningsrollen maste fa servisen att forsta varfor de ska silja mer. Servisen maste forsta att
forsdljning inte behdver vara nagot fult utan kan gagna bade restaurang och gist. Det géller att
fa serveringspersonalen att inse att det inte dr nagon storre skillnad pa att aktivt ge forslag
eller informera om kvillens erbjudanden och att svarar pa en fraga. Det forsta steget dr att
forklara, diskutera och reflektera kring hur forsdljnings- och servicearbete dr tva sidor av
samma mynt som ingdr i servisens arbete. Det behOver inte vara svarare dn att sitta ned och
prata om de kunskaper servisen har och hur dessa skulle kunna komma gisten till godo. En
diskussion om forséljning och service kan samtidigt skapa en stdrre medvetenhet om att for-
sdljningsrollen &r en lika stor del av serveringsyrket som servicerollen. Eftersom det tar tid att
andra individens virderingar (Robbins 2005) maste dock detta fordndringsarbete planeras
langsiktigt.

6.2 Blitydligare

Respondenterna upplever sig som tydligare i sin forsiljningsroll dn vad gésterna gor. Det ar
naturligtvis mojligt att vi forvintar oss for mycket av vara respondenter. Vi kanske letar efter
en amerikansk modell som beskrivs i litteraturen och som inte passar den svenska restaurang-
gisten. Det kan vara sa att gésten inte vill se en 6kad forsdljning, men vara observationer och
intervjuer pekar pa att gésten gillar att fa rekommendationer, dr intresserad av att bli vigledd
och ser okad aktivitet som omtanke och service. Restauranger i andra prisklasser, bade ldgre
och hogre, anvinder sig redan av personal som idr aktiva i sin forsdljningsroll. Pa den dyra
krogen presenteras menyn och pa snabbmatsrestaurangen erbjuds gésten dipp och plusmeny.
Dessutom kan man fraga sig varfor nya angreppssitt inte skulle 16na sig. Redan idag dr manga
menyer deskriptiva och informerar om vilket vin som passar till vad. Dérifran &r det inte langt

0 En efteriitts-shake baserad pa mango och yoghurt
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att lata servisen agera deltidsmarknadsforare och rydligt levandegora restaurangens mojlighe-
ter i samband med servicemdotet.

Det ricker inte att i forbifarten vagt fraga om kaffe pa maten for att paverka gisten. For att
servisen ska vaga presentera restaurangens produkter maste de forsta att de inte &r i narheten
av att vara krokodilforsiljare utan att de idag dr passiva moss. Dessutom maste servisen forsta
att det som de upplever som rutin enbart hander en gang for gésten. Servisen kommer darmed
alltid att uppfatta sig som mycket mer tydlig dn vad gidsten kommer att gora.

Samtidigt far servisen under inga omstidndigheter agera som dammsugarforsiljare vilka sétter
en fot 1 dorren. Tvért om ska de med sin kunskap hjilpa gisten till en bittre upplevelse. Ge-
nom att kombinera musens egenskaper med krokodilens kan de bade silja och anpassa sig.
Musens stora 6ron anvinds for att lyssna pa och anpassa sig till gédsten, nagot som vara re-
spondenter redan dr duktiga pa. Krokodilens framatanda behovs for att engagera och entusi-
asmera gasten. Pa sa sitt kan de erbjudanden och forslag som gésten far upplevas som indivi-
duella och anpassade efter situationen. Det &r viktigt att gédsten inte upplever ett stelt och au-
tomatiserat serviceméte®'. En 18sning ér att servitrisen kommer fram till bordet, presenterar
sig och fragar gidsten om denne &r intresserad att fa en rekommendation. Om gésterna svarar
ja, kan servitrisen fraga vad de &r sugna pa: kott, fisk eller fagel och didrigenom lata gisten
behalla en del av kontrollen sa som Namasivayam och Hinkin (2003) foreslar. Utifran gistens
svar malar sedan servitrisen upp och levandegor sin rekommendation.

Det vore Onskvirt att servisen kunde levandegora och rekommendera dven produkter som vin,
0l och avec for att ge gisten en bittre upplevelse utan att det skulle strida mot lagen. Idag
upplever vi att nattklubbar och pubar utan storre problem kan silja helror eller erbjuda tva for
en till berusade géster medan en restaurang inte far ge forslag pa ett gott glas vin till maten.
Lagen forbjuder visserligen dven nattklubbar och pubar att gora som de gor men verkligheten
staimmer inte med lagen. Tvetydigheten gor att olika restauranger och serveringspersonal tol-
kar lagens innebord pa skilda sitt vilket innebér att de som foljer lagen straffas. De som inte
foljer lagen far namligen en nojdare gést som upplever servisens fraga om ytterligare en Kil-
kenny som omtanke samtidigt som restaurangen far silja ytterligare en 6l. Det finns natur-
ligtvis sitt att arbeta inom lagen t.ex. att vara uppmirksam pa tomda glas och fraga i generella
ordalag om det far vara nagonting mer att dricka.

Rolispel, fortsatt diskussion och mal dr andra steget

Anvret och Bardh (1997) menar att det forst krivs att individen blir medveten och motiverad
och direfter trdnad i metoder och tekniker for att en fordandring ska lyckas. Ddérfor mdste ser-
visen bli medveten om att sitt agerande upplevs som otydligt av giisten och ddrefter fa en
maojlighet att prova ut ett balanserat tillviigagdangssditt. Ett handgripligt sitt for att na dit 4r att
arbeta med rollspel dér serveringspersonalen far prova att silja till varandra. Pa sa sitt kan de
under avslappnade former sjdlva kidnna och hitta vigar som varken dr for paflugna eller for
subtila.

Rollspelet maste kompletteras med en gemensam diskussion om vad som ar ett tydligt tillvi-
gagangssitt. Genom att dokumentera rollspel och befintligt tillvigagangssitt, t.ex. genom

41 ;. 2 . R . .. . o .
Vid tva observationstillfdllen har serveringspersonalen anvint standardiserade, exakta fraser och fragor vid
varje bord vilket stirkt kinslan av att inte vara viktiga for restaurangen.
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film, kan ett diskussionsunderlag skapas. Under diskussionen kan konkreta forslag tas fram pa
hur restaurangens mojligheter kan levandegoras.

For komma igang med forséljningen kan personliga forsidljningsmal fungera som en sporre.
Exempelvis kan en servitor tillsammans med sin chef bestimma sig for att sédlja fem forritter
varje kvill under en vecka. I slutet av veckan kan diskussionen fortsdtta om vad som gatt bra
och vad som gatt daligt och hur forsiljningsarbetet ska fortsitta. Manga av dessa rad maste
finnas som strukturella stod fran restaurangen vilket saknas idag.

6.3 Skapa ett aktivt stod fran restaurangen

Det gar att knyta flera orsaker till att ett stod saknas fran restaurangen. Det kan vara sa att
krogaren sjilv inte dr medveten om mojligheterna med forsiljning och ett aktivare agerande.
Utbildningsnivan &r kanske inte sa hog och intresset for vidareutbildning ljumt. Eller sa kan
krogaren vara medveten om vilka mojligheter som finns, men véljer av olika anledningar att
inte anvinda sig av dem. Det kan ocksa vara sa enkelt att man faktiskt prioriterar andra fragor
eller anser att det dr mer I6nsamt att arbeta pa andra sitt. Var insamlade empiri visar dock pa
en viss grad av bristande ledning som kan vara en bidragande orsak till avsaknaden av stod.
Det dr svart att se hur ett starkt stod fran restaurangens sida skulle kunna utvecklas sa linge
som restaurangen ses som en fritidsgard eller som ett sjdlvspelande piano.

Tips, idéer veckans rad och gruppincitament

Forst och frimst rekommenderas darfor en aktivare styrning. Krogare och restaurangchefer
behover arbeta ndrmare sin personal och forekomma problem genom att ge rad och tips och
inte ldmna sina anstédllda att behova gora alla misstag sjéalv. Forsédljningsarbetet kan bli en
borjan till en strdvan mot att utveckla restaurangen som inte stannar vid forsdljningsrollen. De
forum for diskussion, rollspel och mal som skapas kan ocksa anvindas till att utveckla andra
delar av servicemétet och pa sa sitt skapa en lirande organisation.

I den dagliga verksamheten maste servisens arbete underldttas genom att restaurangen forbe-
reder savil erbjudanden som dagen special och ger utrymme i form av tid och befogenhet f6r
att servisen sjilva ska kunna ta initiativ. For att fa en struktur pa arbetet med rad och tips kan
restaurangen exempelvis arbeta med ett rad i veckan®®. For att krogare och restaurangchefer
ska kunna genomf6ra detta dr det inte omojligt att de behdver vidareutbildas vid t.ex. hog-
skolan. Inte minst for att sprakbruk och foretagskultur ska vara inriktad pa och uppmuntra till
ett aktivare forsiljningsarbete.

Arnell och Klockare (2004) samt Whyte (1948) efterlyser olika former av gruppincitament for
att bade frimja samarbete och forséljningsarbete pa en restaurang. Eftersom den delade drick-
sen verkar vara ett svagt incitament samtidigt som respondenterna beskriver hur litt individu-
ell dricks leder till interna konflikter maste andra former utvecklas. T.ex. att gemensamt efter
arbetet fira 6kade forsiljningssiffror eller nagon form av delad bonus. Svarigheten ér att finna
ett system som framjar samarbete men ocksa r tillriackligt tydligt for att sporra individen.

6.4 Anstall utbildade eller internutbilda

Forskningen som vi bygger vara tankar pa dr, som vi redan papekat, amerikansk. 1984, medan
Sverige fortfarande bara diskuterade behovet av hogre utbildning for restaurang och hotell,
fanns det i USA och Canada redan attio fyraariga utbildningar. (UHA 1984) I USA har man

2 Ett exempel pa ett sddant rid ér att under vecka sju diskutera vikten av att som servis vara tydlig.
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en mycket mer utvecklad forséljningskultur och det kan vara sa att Sverige fortfarande ligger
efter vad det giller utbildning. Ligre intresse i Sverige har lett till att omradet dnnu inte har
utforskats pa samma sitt som det gjorts i USA. Faktum ir att en anledning till att var studie
paborjades dr just att det finns lite forskning om servicemétet pa restaurang och darmed ocksa
om forsiljning pa svenska restauranger.

Ingen av utbildningarna verkar ha ett systematiskt arbete inom forséljningsomradet. Forsilj-
ning tas upp, men inte pa ett tydligt sitt, utan dr alltid inspriangt i 6vrig utbildning. Omradet
riskerar darmed att fa en nedprioriterad roll. Vi kan fraga oss varfor exempelvis det gymnasi-
ala frisorprogrammet har en separat forsédljningskurs medan motsvarande restaurangprogram
inte har det. Det kanske pratas, ovas och reflekteras for lite om forsiljning, speciellt 1 gymna-
sieskolan och motsvarande vuxenutbildningar.

Trots eventuella problem med nuvarande utbildning dr utbildad personal 16sningen for att
komma till ritta med servisens otillrickliga kunskaper. For en restaurang kan detta ske ge-
nom att anstdlla utbildad, erfaren och motiverad personal som kontinuerligt vidareutbildas.
Personal som inte har nagon formell utbildning kan genom restaurangen fa motsvarande
kunskaper. Utbildningen behover inte innebdra dyra konsulter eller ens vara speciellt mirk-
virdig. Framforallt behovs en diskussion och konkreta rad for att skapa en medvetenhet och
en tro pa att det gar att paverka gésten. En mojlighet som vi ser ér att Sveriges Hotell och Re-
staurangforetagare samt Hotell och Restaurang Facket tillsammans arbetar for att hjilpa re-
staurangerna med att 6ka serveringspersonalens kompetensniva.

Utbildningen maste innehalla forsdljningsmetoder sa vil som produktkunskap eftersom det
framforallt dr dessa tva omraden som saknas. Servisen behover fa verktyg i form av forsilj-
ningstekniker for att veta hur de ska silja och produktkunskap for att veta vad de ska silja.
Produktkunskapen kan dven ligga till grund for en stolthet over den produkt servisen séljer
och den restaurang de foretrdder. Genom att serveringspersonalen kinner till och &r stolt 6ver
sina produkter blir det naturligt att de lyfter fram dagens special, goda efterritter eller person-
liga favoriter till forriatter. Redan idag vet de vilka rétter géasternas favoriserar och detta kan
utvecklas vidare.

Provsmaka

Restaurangen borde inte ha nagra problem med att fa leverantorer att bekosta utbildning av
nya produkter men ocksa praktiska tips pa hur de ska siljas. Servisen kan vidare fa prova re-
staurangens meny om de inte redan gor det idag. Samtidigt kan en diskussion och ett utbyte
servisen emellan foras om vilka mgjligheter restaurangen erbjuder, personliga guldkorn och
gésternas favoriter. Restaurangen maste se till sa att produkterna &r frascha och goda for att
personalen ska vilja silja, bade for att 6ka l1onsamheten och for att det dr sa gott. Det blir lit-
tare for servisen att mala upp hur god maten &r, vad som passar med vad och vad som kan
passa gisten om de sjdlva har goda produktkunskaper och provat produkterna. Oliver ut-
tryckte det pa foljande sitt: "Merforsdljning ger sig egentligen sjilv om man har en bra pro-
dukt och bra personal. Jag menar att da behover inte personalen ljuga om ndgot inte dr som
det ska.” Det behover med andra ord inte vara svarare &n att ge serveringspersonalen bra un-
derlag i form av verktyg, kunskap och bra produkter for att de ska ga ifran tysta moss till ak-
tiva forséljare 1 servicemétet utan rddsla for att uppfattas som krokodiler.

66



6.5 Forslag pa framtida forskning

Eftersom vara respondenter upplever att de saknar forsdljningsmetoder och stod samtidigt
som vi identifierar detta som tva orsaker till att de inte siljer behdvs mer kunskap om svenska
forhallanden. Dagens litteratur tar upp mingder av tips, men dr utprovad for amerikanska
gister. En mojlighet att undersoka detta ar att identifiera nagra aktiva respektive inaktiva ser-
vitriser/servitorer. Deras agerande i servicemotet jimfors och utvirderas forslagsvis med hjélp
av observationer och intervjuer. Genom ett experiment kan framgangen av olika metoder se-
dan provas. Olika metoders paverkan pa gésten kan ocksa undersokas, eg. vem gillar
erbjudanden, varfor tar de erbjudanden, nér bor erbjudanden ges och hur gésten helst vill ha
erbjudandena utformade? Pa ett motsvarande sitt, men utan experiment, kan olika
restaurangers stodjande strukturer undersokas for att finna en vinnande modell.

Efter intervjuer, observation och argumentation verkar det som om gésterna uppskattar att
servisen dr aktiva och engagerade genom forsiljning medan serveringspersonalen ar ridda for
att vara pastridiga. Eftersom vi inte direkt har undersokt vad gisten tycker vet vi inte var
grinserna for en eventuell konflikt gar. Detta skulle behdva undersokas noggrannare for att ge
servisen en trygghet i hur langt de kan ga med forsiljning.

Vi har konstaterat att alkohollagen i dagens tillimpning &r inkonsekvent och far orittvisa ef-
fekter, d.v.s. den som tillimpar lagen bestraffas. Vi kan dock inte sdga nagot om hur stora

effekterna dr och detta &r ett uppslag for forskning.

Skolans roll #r slutligen en faktor som péverkar ett aktivt forsiljningsarbete. Ar det bittre att
ha forséljning inspriangt som det dr idag, eller ska det vara en separat kurs?
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Bilaga 1 — Forstudie, en observation av verklighetens servicemoten

Milet med forstudien var att fa en inblick och en forstaelse for hur interaktionen mellan per-
sonal och gist fungerar i restaurangvirlden. Framforallt var vi intresserade av sjdlva service-
motet vid bestéllning eftersom vi anser att detta dr den synligaste delen av gistens méte med
restaurangen. Vi ville se om de fanns nagon eller nagra delar som fungerade speciellt bra och
om det fanns delar som fungerade mindre bra. Nir observationerna var klara diskuterade vi
resultatet med en servitris for att undvika att underska nagot som redan &r allmént kint inom
branschen, eller som har sin naturliga forklaring. Diskussionen skedde under en ostrukturerad
intervju med resultatet fran observationerna som underlag.

Varfér observation

Vart val av observation som metod i forstudien byggde pa att vi inte hade forskningsfragan
helt klart for oss 1 borjan av studien. Enligt Patel och Davidsson (1994) kan observation fun-
gera som en explorativ grund till forskningsfragan. I vart fall eftersom observationerna gav
oss en mojlighet att upptdacka hindelser i servicemotet som vi inte kunde forutse. Dessutom &r
observation bra nir beteende och handlingar ska studeras i sin naturliga miljo eftersom studi-
erna sker samtidigt med det studerande beteendet. Pa sa sitt kunde vi f6lja och fa information
utan nagot filter och ddrmed minskade vi risken for att felaktiga minnesbilder eller efter-
handskonstruktioner skulle paverka var studie. Vi ville inte heller att individerna eller att re-
staurangerna skulle veta om att de blev studerade for att det naturliga beteendet inte skulle bli
paverkat. Observationen har just en fordel i att den gar att utfora oberoende av om de stude-
rade individerna vill vara med eller inte. (Patel & Davidsson 1994) Rent praktiskt gick obser-
vationerna till sa att vi satt oss ned pa en restaurang och studerade serveringspersonalen.

En nackdel med observation som metod &r att det tar lang tid och ofta dr kostsamt. Till forfo-
gande hade vi en budget pa 2000 SEK. Budgeten fordelades genom 10 besok a 200 kr under
en tvaveckorsperiod. Besoken skedde pa bade helg och vardagar och vid olika tidpunkter pa
kvillen for att inte riskera att missa nagra skillnader som berodde pa tiden.

Vara observationer kan kallas som ett mellanting mellan strukturerade och ostrukturerade. Vi
hade inte definierat exakt vilka beteenden som vi skulle undersoka men vi hade definierat
vilka moment som vi skulle studera extra. Trots detta krivdes det en viss forberedelse for att
inte observationerna skulle vara slumpmaéssiga. Vi behovde ett ordentligt hum om vad som
skulle undersokas, vilka beteenden som var aktuella och hur vi skulle sammanstilla den in-
samlade informationen. (Patel & Davidsson 1994)

Vi bestimde vilka restaurang som vi skulle besoka utifran nedanstaende kriterier:

e Restaurangen skulle ta upp bestillningarna vid bordet eftersom var fragestéllning kret-
sar kring det servicemote som uppkommer i bestédllningsogonblicket.

e Restaurangen skulle vara en kvillsrestaurang eftersom andra faktorer &n mat verkar
vara viktigare for gisten pa en kvillsrestaurang i jamforelse med en lunchrestaurang
(Jmf. Andersson 1990 och Andersson & Mossberg 2004).

e Restaurangen skulle erbjuda en a la carte meny eftersom detta gor interaktionen mel-
lan personal och gist viktigare.

Vi valde utover dessa punkter restauranger med olika sorters inriktningar (exempelvis,
svenskt, amerikanskt, italienskt, spanskt och mongoliskt) och i olika prisklasser (fran 100-600



kr for en middag). Vi forberedde observationerna med ett observationsschema (se Observa-
tionsschema - forstudie) for att ha som stod vid dokumentationen.

Under observationerna var vi delaktiga genom att vi sjdlva tog del i och paverkade bestill-
ningen. Det dr dock litt och naturligt att besoka en restaurang, dta en god middag och studera
sin omgivning utan att for den sakens skull verka konstig, jamfort med en kirurgisk operation
dér en extra, okidnd “doktor” som plotsligt dyker upp troligtvis skapar en del uppstandelse.
Dirfor borde var delaktighet inte paverka beteendet mer dn om vi uppforde oss pa ett vildigt
annorlunda sitt eller arbetade provocerande, vilket vi undvek.

Under sjdlva observationen stridvade vi efter att uppfatta andra gésters serviceméoten® och
darfor forsokte vi fa en sadan placering som mojliggjorde avlyssning och observation. Det
skulle ha varit 6nskvirt att vi var helt tysta och enbart koncentrerat oss pa att lyssna och titta,
men detta skulle inte ha blivit ett speciellt naturligt beteende. Istéllet forde vi ett normalt
samtal. For att inte glomma skrev vi omedelbart efter observationerna ned vad som hint under
kvillen i ett observationsschema.

For att prova vart sitt att observera borjade vi med en provobservation pa ett kafé dir vi
mirkte att tekniken fungerade. Efter detta borjade forstudien med ytterligare en provobserva-
tion pa en restaurang da vi bekantade oss med metoden och gjorde justeringar pa teknik och
observationsschema. Till en borjan genomférde vi observationerna tillsammans for att se till
att vi utforde dessa pa samma sitt. Senare gjorde vi dven observationer pa separata hall, med
eller utan sillskap. Fordelen med att ga ensam visade sig vara att det gick att mer intensivt
studera andra gister, men att det var svart att sitta kvar en ldngre tid.

Gasten och servitéren — resultatet pa forstudien

Ett par kliver upp pa den inglasade uteserveringen och ser sig om. Mannen verkar forvirrad,
vrider pa sig och tittar @n hit @n dit, verkar inte riktigt veta vad han ska gora. Lokalen ér inte
riktig full men #nda stojig och serveringspersonalen verkar vara upptagen. Paret forsoker fa
kontakt, mannen ser osidker ut, ska de vinta eller ska de ga och sitta sig vid ett bord? Till slut
lyckas de fa kontakt med en servitor och deras angestfyllda véntan dr 6ver. Finns det nagot
bord? Jo, det blir sdker bra dér borta 1 hornet. Paret finner en plats bland 6vriga géster, borjar
studera den spanska menyn och funderar 6ver vad kocken kommer att lyckas bast med.

Skillnaden var stor nir vi skojande och stojande tog kliven upp pa en helt annan uteservering
och sag oss omkring. Mitt i blickfanget bad en skylt oss att invinta personalen och skylten
undanr6jde minsta lilla kdnsla av osdkerhet. Det var bara att forsoka fanga nagon ur servisen
med blicken och gora sig uppmirksam. Flera av restaurangerna hade en liknande skylt eller
var snabba med att fanga upp gisterna vilket gjorde att det inte blev som i exemplet i forega-
ende stycke. En av restaurangerna med skylt 14t dock gisterna vénta sa linge att en obehags-
kénsla infann sig, var man verkligen vilkommen? Servitrisen som vi diskuterade med papekar
att tydliga direktiv inte bara underlittar for gisterna utan dven for personalen eftersom de
slipper leta nya géster i hela restaurangen. Allra bast dr att ha en hovmastare eller liknande
som alltid moter upp gédsten. Om serveringspersonalen sjidlva ska méta upp nya gister kan det
medfora att gésterna far vinta ifall serveringspersonalen har mycket att gora.

Inne pa restaurangen behdvde vi dock inte vénta for snart var en vidlkomnande servitris
framme hos oss. Gick det bra att sitta ute? Nja, girna inne...... jassa det gar inte det.....det dr

® Ett forslag pa avlyssnad konversation: “Jaha...anktryffeln kunde varit lite béittre, sanna mina ord...mmm’.
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fullbokat.....hmmmm... Uteserveringen sag @nda inbjudande ut, dessutom var den full med
géster sa det skulle nog bli trevligt, &ven om vi inte fick sitta i nagon av de varmmdblerade
matsalarna. Vi konstaterade att vi inte var ensamma om att ha 6nskemal om bordsplaceringen.
Det unga paret strax efter oss ville t.ex. inte sitta vid ett bord nédra ingangen eftersom ”...det
drog sa kallf’. Som gist dr det forvanande att bli nekad ett annat bord dven om restaurangen i
Ovrigt dr tom utan att fa en forklaring. For personalen finns det oftast ett tydligt motiv. Re-
staurangen kanske har manga bokningar eller sa planerar restaurangen placeringarna for att ge
serveringspersonalen lagom mycket att géra. Om inte sa ir fallet, kan det helt enkelt vara sa
att serveringspersonalen i fraga inte ids engagera sig i att flytta runt géisterna eller att det fin-
nas praktiskt argument for att inte lata "ensamma Sune” sitta vid ett bord for fem.

Vid vart besok ovan gick det bra att fa ett bord utan att ringa och boka i férvig men sa ér det
inte alltid. Ibland 4r det fullbokat och gésten far skynda vidare vilket hinde vid ett annat re-
staurangbesok. Servitoren erbjod dnda en bit mat under forutsittningen att vi skulle dta snabbt
eftersom det skulle bli fullt vid sju. Vi avbojde forslaget och fragade istdllet om det brukade
vara fullt och fick till svar att det kunde vara bra att boka bord. Hungriga vinde vi oss om,
men blev tillbakakallad av servitoren som gav oss ett visitkort. Den lilla hindelsen gav oss en
kénsla av att verkligen vara varmt vilkommen tillbaka till restaurangen en annan gang.

Menyn och bestillningen

Ofta har servisen redan placerat menyer pa bordet innan gésterna hunnit sitta sig eller sa har
de delat ut den direkt efter att géisten hunnit sétta sig. Det tillsammans med att det vid uppre-
pade tillfdllen hént att serveringspersonalen fragat vad det far lov att vara innan gésterna hun-
nit bestimma sig tyder pa att de har lite brattom, &r de stressade? Var servitris berittar att det
snarare beror pa att det kan vara svart att bedoma om gésterna har tiankt fardigt. Ett vanligt
knep fran personalens sida &r att kika pa hur gisterna gjort med menyerna. Om huvuddelen av
sillskapet har lagt ner sina menyer pa bordet sa ér det ett gott tecken pa att de har bestimt sig
och dr redo att bestilla. Att serveringspersonalen ldgger ut menyerna direkt pa bordet innan
gésterna hunnit sétta sig gar nog mest pa slentrian utifran en idé att det blir mer effektivt sa,
de hinner ju himta fler bestéllningar eller plocka disk.

Att introducera menyn hor inte till det vanliga, det var endast pa en lite dyrare restaurang dir
servitoren forklarade menyn for oss efter att han fragat om vi varit dér férut. Dessutom fra-
gade han ocksa om vi ville ha ett speciellt vinpaket till den meny som vi bestillde. Samme
servitor introducerade ocksa, pa ett standardiserat sitt, de olika ritter som kom in varefter de
serverades. Det standardiserade sittet gjorde att det kéndes stelt och med visst avstand till oss,
lite fint pa nagot sitt. Pa andra restauranger var menyerna slafsigt hopbuntade laminatpapper
och pa andra var de snyggt inbundna i skinn. Innehallet var ocksa véldigt olika, ndgon hade
beskrivande texter och erbjudanden, en hade en vinlig inbjudan om att fraga personalen efter
rekommendationer och forklaringar medan andra bara hade det nodvéndigaste.

Det blev roligare nir maten presenterades ndr den kom in. Detta var dock inte ndagot som
héinde speciellt ofta, servisen gor vildigt lite reklam for sin mat. Det var exempelvis endast en
restaurang som tog initiativ och fragade om forriditt.

Specialerbjudanden och anpassning

Behandlingen av specialerbjudanden har varit olika, men gemensamt &r att gésterna ofta nap-
pat pa forslagen. Det dr dock enbart pa tva restauranger som serveringspersonalen forklarat
och marknadsfort sina erbjudanden. Ett exempel dr en restaurang som erbjod 95 kr/st for vissa
matritter innan 19:00 vilket servitéren forklarade vid menyutdelande. Vi nappade pa erbju-
dandet och strax efter kom det en familj som ocksa ville bestilla erbjudandet men eftersom
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klockan hann bli 19:05 innan de fick bestélla sa gick det inte, kassaapparaten hade niamligen
slagit om. Pa en annan restaurang konstaterade servitoren trott att ”...ni skulle ha specialer-
bjudandet va?” innan han delade ut menyerna vilket gav kénslan av en skolbespisning.

Att fraga om en matritt eller att be om en rekommendation har inte varit nagra problem sa
linge som gidsten sjdlv tagit initiativet. Ingen restaurang har dock rekommenderat nagot
sjalvmant. Pa en restaurang fragade vi exempelvis servitrisen vad hon rekommenderade efter-
som vi hade svart att bestimma oss. Utan att fundera rekommenderade hon husets specialitet:
kottbullar eller sill med potatismos, eller en tigerpasta. Hennes beslutsamhet gjorde det ldttare
att vilja och vi tog kottbullar och gjorde darmed sillskap med gister pa andra restauranger
som ocksa valt att bestilla det serveringspersonalen rekommenderat. De ganger som ser-
veringspersonalen uttryckt en positiv virdering 6ver maten sa har det varit mycket positiva
reaktioner hos gisterna. En tjej fragade exempelvis servitoren om vad dagens vegetariska
innebar och fick det beskrivet med tilldgget att det smakade mycket gott. Tjejen som fragat
fick ett stort leende pa ldpparna, men bad att fa funderade en stund, sedan bestillde hon och
hennes vininna varsin dagens vegetariska. Pa samma sitt ville en annan gést fa en rekom-
mendation pa ett vitt vin som géirna fick vara sott. Servitoren forslog nagon sort och gésterna
valde sedan, pa servitérens rekommendation, att bestilla en karaff av det rekommenderade
vinet. Enligt var intervjuade servitris dr en tumregel for serveringspersonalen att denne ska
kunna sin meny, vare sig menyn ir staende eller mer varierande. Anledningen #r att ser-
veringspersonalen inte ska behova tidnka efter om en gist fragar nagot kring matrétterna pa
menyn. Ibland kan det dock vara lite svart att veta allt for kockarna &r inte alltid sa pigga pa
att dela med sig av sina smarriga ’kok-ihop-saser”.

Vid ett av tillfdllena bad mannen vid bordet bredvid att fa potatismos istillet for pommes till
biffen. Det var inga problem pa samma sitt som det alltid gatt bra att byta ut nagot annat eller
dela en forritt. I ett fall nimnde vi inte ens for servitrisen att vi ville dela pa forritten men hon
forstod dnda var tanke och hdamtade extratallrikar nér vi tvekade infér hennes fraga om vem
som skulle #ta vad. Var servitris berittar att instdllningen till service och att fixa till det dar
lilla extra dr vildigt personberoende. Dessutom beror det pa vad som ska fordndras. Det dr en
fordel om servicepersonalen har jobbat i bade kok och servering eftersom det ger en forstaelse
for vad som kan och inte kan goras.

Var ir min mat, jag har ju vintat sa linge....

Serveringen av matritter och dricka har inte vallat nagra problem férutom en gang da vi mis-
sade att ta bort tygservetterna fran bordet. Nér forsta ritten dok upp visste inte riktig servitri-
sen hur hon skulle gora, hon stod bara och vintande. ...ville vara lite finkdnslig.” skojjade
hon nir vi vil fattat galoppen. Takten pa serveringen har varit lite ojimn @ven om ritterna pa
de flesta restauranger kommit lagom langt efter varandra. Pa de restauranger dir fallet inte
varit sa har maten ofta varit kall. Pa en restaurang gick det sa langsamt att ett bord bestillde in
notan redan till huvudritten. I samma restaurangs meny stod det att det var gratis refill pa
drickan, men servitrisen hade aldrig tid att komma och fraga om eventuell pafyllning.

Kaffe pa maten?

Nir vi varit klara med huvudritten sa har serveringspersonalen i undantagsfall fragat om vi
onskar kaffe eller efterrétt. Det var bara pa tva restauranger som serveringspersonalen i sam-
band med avdukningen fragat om det 6nskas nagot mer. Ibland har gésterna bestéllt mer och
ibland har de tackat nej eller sagt att de kanske ville ha det senare men inte bestillt nagot. En
enda gang har en servitor fragat om vi ville ha nagot speciellt kaffe. Pa dvriga restauranger
har gisterna tagit initiativet eller inte bestillt nagot 6ver huvud taget.
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Vid ett tillfélle blev vi glatt overraskade nir servitrisen fragade om vi ville ha patar. I nagot
fall har det tagit ganska lang tid att bestilla kaffe och efterritt &ven om vi inte pockade pa
uppmirksamhet. Det var helt enkelt svart att fa 6gonkontakt med serveringspersonalen. Andra
gister sa som damerna vid bordet bredvid hade samma problem. De fick fost péakalla
uppmérksamhet att de ville ha menyerna och sedan pakalla uppmirksamhet ytterligare en
gang for att fa bestilla efterritt.

Betalningen har inte inneburit nagra problem, inte ens att dela upp notan pa olika kvitton ver-
kar vara ett bekymmer dven om det pa en restaurang kidndes att det tog emot nagot. Det har
dock tagit ganska lang tid att fa kontakt med serveringspersonalen vid nagra av besoken. An-
ledningen till detta dr enligt var servitris att serveringspersonalen prioriterar bort betalningen
eftersom gésterna redan ”...fatt det som de ville ha.”. Istillet prioriteras gister som inte har
fatt nagon service dnnu. Samtidigt &r hon medveten att detta inte dr helt lyckat sitt att tinka
eftersom gisterna i storsta mojliga man ska bli servade i jamn takt.

Kommunikation och instéllning

Kommunikationen mellan gést och serveringspersonal har i stort sett varit begrdnsad till ett
antal standardfraser som varieras nagot, exempelvis “smakar det bra?”” och ”vad vill ni be-
stdlla?”. Tillfdllena for kommunikation blir darmed tydligt kopplade till vilkomnandet, be-
stallningsforfarandet, serveringen samt betalningen. Pa nagra restauranger har serveringsper-
sonalen flera ganger fragat om maten smakat bra under sjdlva maltiden. Var servitris menar
att prata eller inte prata dr vildigt starkt knutet till intresset och utbildningen hos personalen.
For den som tycker det 4r intressant och roligare att prata med gisterna sa brukar det inte vara
nagra problem och det brukar ocksa leda till mer dricks. Dessutom leder ett okat prat till mer
forsiiljning eftersom det uppstar en biittre relation till gisten. Dock dr det fa som orkar halla
lada och prata med sina géster och de som gor det klittrar ofta uppat i karridren och blir t.ex.
sommelierer. Eftersom vildigt fa inom branschen har nagon storre utbildning dr de omedvetna
om hur forséljning kan skapas och hur deras beteende uppfattas av gésterna, exempelvis vad
det kan innebdra for helhetsintrycket att géra sma saker. Mycket av upplevelsen hinger med
andra ord pa servisen och ett gammalt talesitt sdger att en bra servitor/servitris kan radda upp
dalig mat men att bra mat ocksa kan forstoras av en dalig servitor/servitris.

Serveringspersonalens instédllning har varit vildigt vénlig och hjdlpsam. Vid ett av besoken
fick vi lov att flyttade bordet for att komma ut, men nér vi forsokte stilla tillbaka det sa kom
servitrisen fram och sade mycket trevligt att hon skulle ta hand om det!

Dricks

Under vara observationer har vi inte mérkt att personalen pa nagot sitt betett sig annorlunda
om de fatt dricks eller inte. Servitrisen berittar att intresset for dricks bland serveringsper-
sonalen beror pa hur systemet fungerar pa restaurangen. Om alla delar pa dricksen eller om
den gér in i restaurangens kassa sa dr intresset mindre én om dricksen gar direkt ner i egen
ficka. Idag har fa kontanter med sig utan betalar med kort och att ge dricks via kort hinder
néstan aldrig eftersom det inte dr lika naturligt att ge dricks pa det sittet.

For serveringspersonalen &r det kul att fa dricks eftersom det &r en vidsentlig uppmuntran for
personalen och sjilvklart dr det roligare ju mer man far. Dock dr den storsta upplevelsen att ga
fran noll till fem kronor. Dessutom beror kénslan ocksa pa hur stor den totala notan &r for
middagen, d.v.s. om man bestiller mycket sa borde gisten ge mycket i dricks. Det dr dock
battre att gdsten lagger mer vi fa tillfdllen &n att den smadriller lite for jamnan. Oavsett om
gisterna ger mycket eller lite dricks sa dr det som serveringspersonal viktigt att siga hej da
och vilkomna gésterna ater nér de lamnar restaurangen.



Observationsschema - forstudie

Restaurang: Observator: Datum:
Adress: Prisklass: Tid:
Genre: Antalet personal & bord: Dag:

Lokal

Atmosfar

Vilkomnande

Drinkar

Menyutd.

Bestiillning

Forratt

Huvudritt

Efterratt

Betalning
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Ovrigt

Initiativ

Hur mkt prat

Foresla

Forklaring

Tillmotes-
gaende

Icke verbalt
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Bilaga 2 — Observationsschema huvudstudie

Restaurang: Observator: Datum:
Adress: Prisklass: Tid:
Genre: Antalet personal & bord: Dag:
Lokal

Atmosfir

Erbjudanden i

lokalen, pa
planscher, i menyn
0.S.V.

Vilkomnande/
forsta initiativ

Drinkar

Bestillning - Forritt

Initiativ

Dialog

Rekommendation
Foresla
Forklaring

Bestillning - Huvudriitt

Initiativ

Dialog
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Rekommendation
Foresla
Forklaring

Bestillning - Efterritt

Initiativ

Dialog

Rekommendation
Foresla
Forklaring

Icke verbalt

Allmén relation
till gisten
(kontakt vid
bordet)

Finns det tid och
utrymme for
erbjudanden

Vad tycker
gisterna?

Dricks

Service




Bilaga 3 — Intervjuguide huvudstudie

Forst presenterar vi oss sjdlva och projektet som en del av en studie i ett storre samarbete. Vi beskriver varfor vi
gor studien: att vi tror att det gér att utveckla bestillningsforfarandet, men att vi forst maste ta reda pa hur det
gar till idag och varfor det gér till som det gor. Hela intervjun kommer att aterkopplas mot véra observationer
genom att diskutera skillnader i tanke och beteende.

Fornamn: Alder: Erfarenhet: Utbildning:

Forst far personen ca 5 minuter pa sig att klippa bilder som han eller hon kopplar ihop med en lyckad bestéll-
ning. Bilderna kommer ur tidningar med blandat innehall for att styra i sa liten man som mgjligt. Bilderna lim-
mas upp pa ett A4 och fungerar sedan som ett underlag till en diskussion om vad en bestéllning borde vara och
vad en bestillning dr. Ddrifran kan vi undersoka varfor verkligheten och idealet stimmer dverens eller skiljer sig

at. 15

Uppviarmningsfragor (ir det nagon skillnad mellan service- och forsiljningsroll?)
e  Vad dr god service for dig i samband med bestillningen?
e  Uppmuntras du att ge god service av restaurangen? 20

Ar serveringspersonalen medvetenhet om sin forsiljningsroll?
¢  Kan du beskriva hur en normalbestillning gar till?
Vad ingar i din arbetsuppgift nér gésten ska bestélla? (forséljning/service)
Hur tror du att gésten vill att bestidllningen ska ga till?
Hur mycket pratar du med gisten under ett restaurangbesok?
Brukar du rekommendera mat och/eller dryck? (Pa forfragan och spontant)
Forsoker du fa gisten att bestilla mer eller nagot speciellt? (forsiljningsknep/erbjuda kaffe)
Ar det nagon skillnad mellan att forsoka silja mer och att rekommendera ndgot? 35

Finns det incitament for serveringspersonalen att sélja?
e  Uppmuntras du att fa gisten att bestilla mer? Skapa merforsiljning — Vem uppmuntrar?
Gillar gisten att fa erbjudanden/rekommendationer?
Skiljer det sig mellan olika géster?
Vilket dr det vanligaste 16nesystemet inom branschen, ex. provisionsbaserad eller fast 16n?
Vilket 16nesystem anvinds pa din restaurang?
Hur hanterar ni dricks, d.v.s. dr det personligt eller delar alla pa allt? 50

Vilka begrinsningar pa restaurangen hindrar serveringspersonalen?
¢  Finns det tid, utrymme och mojlighet for att prata med gésterna?
e Har ni bestdmt hur ni ska gora med erbjudanden? Finns det t.ex. gemensamma regler?
e Hur kiinner du infor att fa gisten att bestilla mer? (Personliga/moraliska betinkligheter) 54

Vilka praktiska mojligheter finns pa restaurangen?
e  Hur anvinder sig restaurangen av erbjudanden?
e  Planerar restaurangen sin forsiljning pa nagot sitt?
e  Far du hjilp fran restaurangen, t.ex. fardiga erbjudanden?
e Har du nagon/nagot diskussion/samarbete med kokspersonal runt erbjudanden? 58

Vilken forsiljningsutbildning har serveringspersonalen?

e Vilken utbildning har du inom forséljning? (informell/formell resp. under skola/arbetet) 60
e Har du tidnkt pa nagon fordndring som skulle kunna leda till 6kad forsdljning?

Vill du tilldgga nagot? Tusen tack!



Bilaga 4 — Komprimerad intervjuguide huvudstudie

Forst presenterar vi oss sjdlva och projektet som en del av en studie i ett storre samarbete. Vi beskriver varfor vi
gor studien: att vi tror att det gér att utveckla bestillningsforfarandet, men att vi forst maste ta reda pa hur det
gar till idag och varfor det gér till som det gor. Hela intervjun kommer att aterkopplas mot véra observationer
genom att diskutera skillnader i tanke och beteende.

Fornamn: Alder: Erfarenhet: Utbildning:

Uppvarmningsfragor (ir det nagon skillnad mellan service- och forsiljningsroll?)
e  Vad dr god service for dig i samband med bestillningen?
e  Uppmuntras du att ge god service av restaurangen? 4

Ar serveringspersonalen medvetenhet om sin forsiljningsroll?
¢  Kan du beskriva hur en normalbestillning gar till?
e  Hur mycket pratar du med gésten under ett restaurangbesok?
e Brukar du rekommendera mat och/eller dryck? (Pa forfragan och spontant)
e  Forsoker du fa gisten att bestilla mer eller nagot speciellt? (forsiljningsknep/erbjuda kaffe)

10
Finns det incitament for serveringspersonalen att sélja?
e  Uppmuntras du att fa gisten att bestilla mer? Skapa merforsiljning — Vem uppmuntrar?
e  Gillar gisten att fa erbjudanden/rekommendationer?
e  Skiljer det sig mellan olika gister?
®  Har ni provision, timlon eller fast 16n?
e Hur hanterar ni dricks, d.v.s. ér det personligt eller delar alla pa allt? 20
Vilka begrinsningar pa restaurangen hindrar serveringspersonalen?
¢  Finns det tid, utrymme och mojlighet for att prata med gésterna?
e Har ni bestdmt hur ni ska gora med erbjudanden? Finns det t.ex. gemensamma regler?
25
Vilka praktiska mojligheter finns pa restaurangen?
e Anvinder sig restaurangen av erbjudanden?
e  Planerar restaurangen sin forsiljning pa nagot sitt? 30

e  Far du hjilp fran restaurangen, t.ex. firdiga erbjudanden?

Vilken forsiljningsutbildning har serveringspersonalen?
e Vilken utbildning har du inom forséljning? (informell/formell resp. under skola/arbetet) 35
e Har du tidnkt pa nagon fordndring som skulle kunna leda till 6kad forsdljning?

Vill du tilligga nagot? Tusen tack
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BILAGA 5 — MOOD BOARD

Bilaga 5 — Mood board
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Eva: Bilden forestiller Angelina Jolie pa McDonald’s. Kénslan som gésten upplever ska
vara lika avslappnad pa en a la carte restaurang som om man gor nagot annat, tex. sitter pa
McDonald’s. Restaurangbesoket ska kinnas propert och finare men inte stelt och besvirat.
Som servis giller det att inte forsoka ifragasitta gisternas val. Dessutom ska gésterna upp-
leva det som lika litt att besluta/bestilla pa restaurangen som pa McDonald’s. Om servisen
ar stressad kan det litt bli for stelt. Evas bemotande av gédsten dr nagot som hon avgor fran
gast till gést utifran vad hon upplever att gisten vill. Vid den allra forsta kontakten dr det
viktigt att som servis vara trevligt. Direfter avgor hon om gisten vill smaprata eller vara

ifred under besoket.
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Eva: Bilden forestiller en brollopstarta med ett par.
Gisten ska kénna sig viéldigt viktig och uppleva att
de #r i centrum for personalen. Aven om Eva har
fullt upp sa forsoker hon ha 6verblick over alla bord
sa att gdsterna har mojlighet att fa 6gonkontakt med
henne om de t.ex. saknar nagot. Eva upplever det
som bittre att ge gisten mojlighet att ta kontakt &n
att hon skulle ga och fraga gésterna hela tiden.

En guldkvill

Eva: En text med "En guldkvill”. Vid ett restaurangbesok ér det viktigt att gisten far
kénslan av att ha en guldkvill, bade nir de kommer dit och nidr de gar ifran restaurangen.
Den positiva kidnslan ska vara kvar genom hela besoket och fortfarande vara kvar nir
besoket dr slut. Som servitris giller det att forsoka uppfylla det som gésten har i sina
tankar nédr de anldnder. Till paret som t.ex. vill ha en romantisk middag kan servitrisen
rekommendera mat och dryck som passar just en romantisk middag. Om det ddremot dr
ett sillskap om sex personer sa giller det att rekommendera nagot annat. Eva menar att
det ofta gar ganska ldtt att se vilken gést/vilket typ av sillskap som kommer in i
restaurangen. Det visuella kan tillsammans med andra ledtradar som Eva samlar in nir
hon pratar med gisterna ge en bra bild av vad gésterna forviantar sig. Ibland kan hon
hjilpa till att skapa lite tankar hos de géster som inte har nagra idéer genom att utga ifran
sig sjalv. Da utgar hon ifran vad hon kinner att hon kan rekommendera och vad som
passar. Ar det gister med lite rutin pi restaurangbesok si tar hon det lite lugnare, re-
kommenderar inte oxfilé med chokladsas, for det giller att forsoka behalla de tankar som
gisterna hade fran borjan. Det giller inte att sélja in ndgot som gésterna inte kidnner for
utan det giller att forsoka prata med gisterna och lisa av dem. Ar det diremot rutinerade
géster sa gar det att reckommendera lite mer specialiserade ritter eller drycker.
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BILAGA 5 — MOOD BOARD

INGREDIENS

Vara mest kira ingredienser och ravaror

Ann: Pa moodboardet klistrade Ann tre bilder. En dam (1) som valdes eftersom det 4r en
nojd, mitt och belaten gist, precis som gisten ska vara efter ett restaurangbesok. En text
(2) ”ingrediens: vara mest kidra ingredienser och ravaror” eftersom restaurangen ska
erbjuda bra ravaror till sina géster for att gora dem nojda. Ett brollopspar (3) som kom till

restaurangen efter brollopet for att dta god mat. Pa Anns restaurang skulle de namligen fa
en bra upplevelse.
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BILAGA 5 — MOOD BOARD

»Det iar hirligt med nagon som .ft')rstér
paen gang, jag behover inte forklara

sa mycket.«

Mikael: En text dir det stod: ”Det &r hdrligt med nagon som forstar pa en gang, jag
behover inte forklara sa mycket.” Med det tog Mikael géstens perspektiv och menade att
vid en lyckad bestillning forstar han gisten pa en gang. Han tror att det dr frustrerande for
gidsten om servisen inte forstar eller gor fel gang pa gang. Samtidigt giller det att gora det
latt for gidsten genom att hjdlpa till. Matritterna brukar inte innebdra nagra problem
forutom att han nagon gang far forklara nagot svart ord. Dryckerna, framforallt vinerna, dr
dock svarare och dér hiander det att han far forklara for gésten. Pa restaurangen ér det dock
ganska sillan eftersom de oftast siljer vin per glas samtidigt som de har en separat
utforlig vinmeny. Mikael hjdlper gédster som verkar tveksamma eller som fragar. Da
forsoker han sitta sig in i vad gésten vill ha, t.ex. genom att fraga vad de brukar dricka.

Nedre bilden &r en jiattehamburgare framfor tva mycket glada, kostymklddda herrar. For
Mikael sag herrarna vildigt nojda ut med vad de fatt in. Gésterna blir oftast ndjda om de
blir positivt 6verraskade och att fa ndjda géster dr en lyckad bestillning. Som servitor har
han ingen inverkan pa produktens utformning. Hans uppgift ar istillet att presentera
maten/drycken och visualisera den. Samtidigt kan han rekommendera en viss matritt eller
dryck och pa sa sitt paverka bestillningen. Genom att rekommendera kan han ocksa silja
in produkter. Det kan antingen vara sadant som han vet &dr gott eller sadant som han vet
inte har salts sa mycket.
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BILAGA 5 - MOOD BOARD

Vanessa: Bilden forestiller ett par som
skrattar framfor skilar med bananer. For ||
Vanessa handlar det om att som servitris ||
alltid vara glad och positiv. Det maste hon |§
vara dven om det kan kdnnas motigt och |
oberoende av eget humor och géstens
beteende. Exempelvis kan det vara mycket
att gora och vildigt stressigt. Om en gést da |
vill bestilla 61 precis ndr de satt sig utan att | |
kunna specificera vad de vill ha blir Vanessa |
tvungen att forklara trots att hon kan bli lite
irriterad pa detta, att det tar extra tid.

Vanessa: Bilden forestiller en man och en pojke vid ett koksbord. Mannen forklarar
nagot for pojken och det dr detta Vanessa kopplar till god service. Det giller att hjilpa till
och forklara och samtidigt forsta vad gisten bestiller. Ibland bestiller exempelvis
vegetarianer en kycklingritt i tron att det dr vegetariskt. For att undvika detta upprepar
alltid Vanessa bestdllningen. Om gidsten ser ut som fragetecken forklarar hon
bestdllningen och ibland sdger gisten, ahaaa det ska jag ju inte ha. En gang varannan
vecka blir det dock fel i alla fall, men koket 16ser det eftersom de dr mycket mana om att
gésten ska bli ngjd.
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BILAGA 5 - MOOD BOARD
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Att vara hemmapéappa handlar for Johan Eriksson

Vanessa: Bilden visar en man som trugar en liten kille med mat. Barnet ser inte alls ut att
vilja ha maten. Bilden knyter an till de tva tidigare bilderna. Servisen ska oavsett vara
positiv och vara dér for gistens skull dven om Vanessa kinner mer tvang i denna bild.
Med det menar hon att gésterna kan vara ganska otrevliga ibland och da giller det att

komma ihag att vara glad och positiv.

XVII




BILAGA 5 — MOOD BOARD

Vanessa: Bilden dr en hirligt komponerad matritt och handlar om maten. Maten ska bade
se trevlig ut och smaka bra for att locka gésterna ater. Det viktigaste dr trots allt maten
tillsammans med god service. Det har hint att Vanessa fatt kompensera mat med extra
service och att vara glad och positiv, t.ex. om maten varit sen. I sadana fall brukar hon bjuda
pa kaffe. Gisterna mérker ofta inte att maten var sen, men de blir glada och sédger att det inte
var nagon fara nir Vanessa papekar att maten var sen.
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