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Idag lever femton procent av Sveriges befolkning med mat6verkanslighet. Det stéller krav pa
restaurangbranschen som maste kunna méta dessa gasters behov. Det finns dock problem
inom branschen som forsvarar situationen, dels bristande kunskap, hog personalomsattning
samt en norm i samhallet vilken sager att man tackar inte nej till mat som serveras.
Uppsatsens teori och empiri utgar fran Five aspects meal model fran Restaurant and Culinary
Arts vid Orebro Universitet, samt forfattarna Link och Phelans (2001) fem komponenter for
beskrivning av stigmatisering. Syftet med uppsatsen &r att utforska matéverkansliga gasters
upplevelse och erfarenheter av besok pa restaurang. En studie har utforts i form av en
kvalitativ undersékning och djupintervjuer. Studien bestod av fem deltagare som samtliga levt
med nagon form av matoverkanslighet i Gver tio ar och &tit pa restaurang mer an fem ganger
per ar. Genom intervjuerna framkom det att samtliga deltagare nagon gang upplevt en
utsatthet vilken beskrevs som att bli bortglomd eller bemott med bristande forstaelse och
intresse. Samtliga uppger att de dnskar att bli bemétta pa samma villkor som 6vriga gaster,
vilket sallan sker da det dagligen uppstar misstag i bemétande och hantering av livsmedel.
Slutsatsen &r att mer utbildning krévs for att dndra attityd och hoja kunskapen inom
restaurangbranschen géllande matdverkansliga gasters restaurangupplevelser.
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Forord

Forfattaren till denna uppsats ar Katarina Magnusson som léser sista terminen pa
Restaurangmanagerprogrammet vid institutionen fér kost- och idrottsvetenskap, Goteborgs
Universitet.

Jag vill passa pa att séga att det har varit en stor utmaning och larorik tid da uppsatsen har
tillkommit, dar allt fran programmets kurser har i nagon form kunnat brukas. Samtidigt vill
jag rikta ett stort tack till min handledare Hillevi Prell som varit ett bra stdd och gett mig
konstruktiv feedback och delat med sig av sin kunskap genom hela processen, fran start till
mal i detta maratonlopp av skrivande. Sist, men absolut inte minst, ett stort tack till deltagarna
i studien som tog sig tid och stéllde upp med sin tid och erfarenheter.

Tack!

Katarina Magnusson
Goteborg, Juni 2013



Introduktion

Livsmedelsverket uppskattar att femton procent av Sveriges befolkning har nagon slags
matoverkanslighet! (Livsmedelsverket, 2012). Matoverkanslighet staller krav pa var
omgivning, inte minst vid ett besok pa restaurang dar gasten maste kunna forlita sig pa att
personalen &r kunnig inom omradet. Dock visar en engelsk studie att kunskapen om
matoverkanslighet varit bristfallig bland en del av restaurangpersonalen (Bailey, Albardiaz,
Frews & Smith, 2011). Till exempel svarade 38 procent av de svarande att de ansag att
I6sningen for en allergichock ar att Iata personen dricka ett glas vatten. Tolv procent av
deltagarna visste inte att en allergichock kan leda till doden.

Ett problem som kan forklara bristen pa kunskap angaende matdverkanslighet pa restaurang
ar den stora personalomséttning som férekommer inom branschen. En rapport fran Statistiska
Centralbyran (2008) visar att ar 2001 var det endast 67,4 procent av anstalld
restaurangpersonal som stannat pa samma arbetsplats sen aret tidigare. Dessa siffror ar att
jamfora med arbetsmarknaden for industrin, dar stal- och metallverk lag i toppen med 90,9
procent som valde att stanna kvar och fortsatta sin anstallning. Det stora omloppet gor att den
kunskap om matdverkanslighet som restauranger val latit investera i sin personal inte stannar
kvar.

Vidare &r det inte bara personalomséttningen som &r ett problem inom branschen. Att
restaurangpersonal har kunskap, forstaelse och intresse for att mota gaster, inklusive de med
matGverkanslighet, ar ett ansvar som ligger pé ledningsniva (Gustafsson, Ostrém, Johansson
& Mossberg, 2006). Uteblir kunskapen okar risken for diverse obehag foér en gast med
matoverkanslighet, i varsta fall kan det vara direkt livshotande.

En tidigare studie visar hur manniskor med glutenintolerans upplevde en form av utsatthet
(Olsson, Lyon, Hornell, Ivarsson & Sydner, 2009). Detta pa grund av att normen i samhéllet
sager att neka mat som serveras inte ar acceptabelt, trots en fraga om liv eller dod. En norm
som forklarar varfor det finns ett behov av kunskap, forstaelse och intresse inom omradet
matoverkanslighet.

Astma och allergiférbundet (2013b) stravar efter att 6ka kunskapen och férandra attityder
gentemot astma och allergi runt omkring i samhallet. En person med matoverkanslighet far
ofta hora fraser som syftar till att lite av det specifika livsmedlet ska val inte vara nagra
problem att &ta. Férbundet anser att planerare, beslutsfattare och producenter med makten att
forandra maste ta ett bredare ansvar for den enorma 6kning av matoverkanslighet som pagar.
En av forbundets huvuduppgifter ar att med upplysnings- och informationsarbete na en
bredare acceptans for astmatiker och allergikers problem.

! “matéverkinslighet” innefattar tillstind som allergi, Sverkénslighet eller intolerans gillande all form av mat

eller dryck. Vid fel behandling kan det leda till ndgon form av fysisk reaktion, med mer eller mindre allvarliga
konsekvenser (Astma och allergiférbundet, 2013a).



Idag ger Astma- och allergiférbundet (2013c) utbildning i form av kurser till restauranger och
dess personal. Forbundet har for avsikt med kurserna “Hurra en allergisk gést!” och
“Tryggare mat” att 6ka kunskapen kring allergikers speciella behov. Efter genomférd
utbildning blir restaurangen ”Tryggare mat”-certifierad, vilket visar att verksamheten
systematiskt arbetar med att minska riskerna for gaster med matéverkanslighet.

Det finns mycket forskning kring hur matdverkéanslighet fungerar och hur det ska hanteras
rent fysiskt, men forskning kring hur personerna enbart upplever och beskriver bemdétandet
vid ett restaurangbesok idag, ar ringa. Mer forskning beh6vs inom omradet for att visa och
tydliggora de behov gruppen har vid restaurangbesok, for att peka pa och uppmarksamma de
vanligaste samt ofta aterkommande missforstanden. Uppsatsen avser att genom intervjuer
med vuxna med mat6verkanslighet oka forstaelsen och intresset for att bemdta dessa
manniskor pa ett bra satt. De tillfallen och kanslor som omtalas kan senare utgdra exempel for
en framtida restaurangchef att dela med sig av till sin personal for att underlatta och forbattra
servering till gaster med matdverkanslighet.

Syfte

Syftet med studien &r att utforska matdverkansliga gasters upplevelser och erfarenheter av
besdk pa restaurang.

Fragestallningar

1. Vilka erfarenheter har matoverkénsliga gaster av bemotandet vid
restaurangbesok?

2. Hur beskriver matéverkénsliga gaster upplevelsen av utsatthet?

3. 1 vilket sammanhang upplever matdverkansliga gaster trygghet under ett
restaurangbesok?

Bakgrund

Denna del av uppsatsen innehaller en beskrivande bakgrund i form av avsnitt som behandlar
och forklarar matoverkénslighet i olika former, vilket f6ljs av ett stycke som behandlar och
beskriver betydelsen av Five aspects meal model. Kapitlet avslutas med ett stycke som
forklarar fenomenet stigmatisering i form av utsatthet.

Matoverkanslighet

Det &r inte alla manniskor som kan vélja fritt nar det kommer till att 4ta mat, da en del har
utvecklat 6verkanslighet mot vissa livsmedelsémnen (Livsmedelsverket, 2012). Orsaken till
att vara overkanslig mot specifika livsmedel &r antingen pa grund av allergi eller en icke-
allergi, det sistnd&mnda &r i form av intolerans eller 6verkanslighet. Skillnaden mellan dessa
tva ar att vid allergi ar immunforsvaret involverat, vilket det inte ar vid en icke-allergi. Ett
exempel pa en icke-allergi ar laktosintolerans, vilket innebar att personen saknar enzymet
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laktas for att bryta ner laktos. Ett annat exempel for intolerans ar sjukdomen celiaki, manga
ganger kallat glutenintolerans, da kroppen reagerar pa gluten som finns i vete, rag och korn.
Symptom for allergisk och icke-allergisk reaktion varierar fran individ till individ, men
vanligt forekommande ar hud-, luftvégs- och magproblem. De vanligaste livsmedlen som
framkallar allergiska och icke-allergiska reaktioner ar mjolk, agg, fisk, skaldjur, baljvéxter
(jordnétter och soja), vete samt olika notter och froer.

Allergi

Karaktaristiskt for allergi r att reaktionen visas direkt och oftast pa ett dramatisk fysiskt vis
(Astma och allergiforbundet, 2008). Vid en allergisk reaktion &r det immunforsvaret som
reagerar mot nagot eller nagra proteinhaltiga livsmedel, allergener, vilka kroppen inte klarar
att ta emot. Det ar vanligt att allergi uppkommer hos individer nér nya proteinhaltiga
livsmedel fors in i ett land, det vill sdga, produkten har inte funnits dér i urminnes tider. Ny
och okénd livsmedelsprodukt, alternativt allergen, for allergikerns kropp innebér att
immunfdrsvaret inte kénner igen @mnet och vill darfor stéta bort det. Handboken Hurra, en
allergisk gist” utgiven av Astma och allergiférbundet (2008) ger exempel pa vanliga
livsmedel som kan ge allergisk reaktion; mjolk, a4gg, soja och jordndt (baljvéxter), tradnotter i
olika former, skaldjur, fisk, spannmal, selleri, fréer, majs och bovete.

Symtomen som blir vid en allergisk reaktion kan uppkomma var och hur som helst pa
kroppen, dock far olika personer olika typer av symtom.

e Magtarmkanalen (illamaende, magont, diarré)

e Huden (eksem, nasselutslag)

e Luftvigarna (astma)

e Ovriga symtom, kl&da i munnen, svullnad i lappar och svalg, rinnande 6gon och snuva
(Livsmedelsverket, 2012).

Slutligen finns ett tillstand som kan vara livshotande for ett fatal matallergiker, en sa kallad
anafylaktisk eller allergisk chock (Livsmedelsverket, 2012). En anafylaktisk chock kan sluta
med doden om omedelbar lakarvard uteblir. Vid reaktionen sker ett snabbt blodtrycksfall,
kraftig kramp i luftvagarna och ett tillstand av chock som leder till att personen mister sitt liv
inom nagra fa minuter.

Intolerans och 6verkinslighet

Det andra tillstandet, icke-allergisk reaktion, &r intolerans alternativt éverkanslighet gentemot
vissa &mnen och livsmedel (Astma och allergiférbundet, 2008; Towers, 2003). Nagot eller
nagra organ i kroppen ar extra kansliga for exempelvis laktos, gluten, sulfit, svaveldioxid,
bensoesyra, histamin, citrusfrukter, jordgubbar och tomat.

Angaende symptom gallande intolerans och éverkanslighet ar det liknande de som ar
beskrivna ovan for allergisk reaktion (Astma och allergiférbundet, 2008). Dock &r det en stor
skillnad mellan dessa tva tillstand och det &r tiden tills symptomen uppkommer. Vid



intolerans och éverkanslighet kan reaktionen komma flera dagar senare. Vért att tillagga ar att
alla reagerar olika pa olika livsmedel.

Livsmedelsverkets hanteringsanvisningar

For att undvika att utséatta en gast med matoverkanslighet for risken att ata nagot som for den
ar farligt, har Livsmedelsverket (2005) gett ut hanteringsanvisningar for att undvika
kontamination. De pekar pa vikten av att personal far mojlighet till regelbunden utbildning
som ror allergikunskap. I grund och botten ar det viktigast att tanka pa hygienen. Rengora
verktyg och livsmedel och framfor allt skota sin egen hygien for att avlidgsna allergener.
Viktigt att se riskhantering av allergener i hela kedjan fran inkop till slutlig produkt.
Produktbeskrivningar skall finnas till hands for samtlig personal déar all information om
innehall gar att finna. Markning av produkter ar av stor vikt for att undvika risken for att
blanda fel.

Vidare rader bade Livsmedelsverket (2005) och Astma och allergiforbundet (2008)
restauranger att folja Hazard Analysis and Critical Control Points (HACCP) och anvéanda det
som ett sakert system for att folja den hygien som krévs for just deras restaurang och kok.

HACCP innebdr att verksamheten ska ha dokumenterat skriftliga rutiner for bland annat
hygien, stadning, temperaturmatning och markningsfragor (Israelsson, 2006).

| Brasilien genomfordes nyligen undersokning vid en bufférestaurang med 300 deltagare som
fick svara pa fragor kring den information och skyltning som fanns fér maten pa bufféen
(Barbieri, Rodrigues, da Silva, Medeiros & Saccol, 2012). Femton procent av deltagarna
visade sig ha ndgon form av allergi eller 6verkanslighet. Resultatet visade att skyltarna ledde
till att deltagarna var mer 6ppna for att konsumera mer och préva nytt tack vare informationen
som fanns tillganglig.

Handboken, ”Hurra, en allergisk gést!” beskriver vidare att gister med matdverkéanslighet ska
sjalvklart fa sin mat serverad som de 6vriga i séllskapet (Astma och allergiférbundet, 2008).
Vidare namner de vikten av att glutenintoleranta far en egen smorbytta for sitt glutenfria brod
for att minska risken for att det har berérts av gluten fran vanligt brod.

Det ar mycket att tanka pa for restaurangpersonal nar det galler bemdétandet av géaster med
matdverkanslighet (Astma och allergiférbundet, 2008). Om fel uppstar ar det oftast pa grund
av den langa kommunikations-kedjan “gést-servis-kok-servis-gist” vid bestallning och
informationsutbyte gallande mat6verkansligheten. Informationen riskerar ofta att férsvinna pa
vagen till koket pa grund av okunskap och stress hos personalen

Five Aspects Meal Model

Att erbjuda kommersiella maltider kraver professionell forberedelse, planering och
produktion (Gustafsson, Ostrém, Johansson & Mossberg, 2006). Vidare kraver det kunskap
om de eventuella géasternas behov och deras anledning till att valja att ata ute. Restaurant and
Culinary Arts vid Orebro Universitet visar med Five Aspects Meal Model (FAMM) hur en



restaurangupplevelse kan bli komplett. De fem aspekterna utgors av rummet, motet,
produkten, styrsystemet och atmosfaren. Maltiden forekommer i ett rum dar gést och servitor
méts och enas kring vilken_produkt som valjs for tillfallet. Bakom scenen sker de tva sista
aspekterna, styrsystem i form av en ledning som ansvarar for ekonomi, lagar och regler for
verksamheten samt den totala helheten som ligger i atmosféaren. De tre forsta aspekterna,
produkten, motet och rummet ar beroende av varandra da de paverkas och interagerar under
sjalva maltidstillfallet, vilket i sin tur ar beroende av den administrativa ledningen i
styrsystemet, som slutligen omfamnas av den stimningsavgorande atmosfaren. En fungerande
dialog angaende matdverkanslighet bygger pa tva av de fem aspekterna fran FAMM, métet
mellan gést och personal samt styrsystemet.

Motet

Motesaspekten ar inte enbart matet som uppstar mellan gast och serveringspersonal, utan dven
det som sker mellan gésten och 6vriga géster, samt motet mellan personal och évrig personal
(Gustafsson et al., 2006). Motet inom restaurangmiljo bygger pa kunskap om socialpsykologi,
olika former av socialt interagerande samt regler for etikett. Serveringspersonal ar som oftast
gastens enda kontakt med restaurangverksamheten under maltidstillfallet, vilket gor att
servisens uppforande kan vara avgorande for hur géasten uppfattar sitt restaurangbesok.
Situationen och dialogen som uppstar mellan servis och gast kan ses som ett svart vagspel.
Servitdren innehar mer makt och auktoritet gentemot gasten eftersom den férstndmnde
innehar kunskap om restaurangens mat och dryck. Skulle servitéren mota gasten pa fel niva
genom att exempelvis vara arrogant kan hela maltidstillfallet vara forstort for gasten.
Personalen har ett ansvar for att kunna mota alla typer av manniskor och attityder. Det ar av
stor vikt att forsta hur en trevlig attityd gentemot gasten 6kar chansen for att ett aterbesok,
vilket i sin tur leder till ett bra rykte, aterbesok och i slutdanden bra ekonomi fér verksamheten.

Enligt Peter Lugosi (2008) krdvs det i motet med gést att involverad personal 6verger och helt
utesluter forutfattade meningar for att skapa en gemensam och trevlig stamning vid
maltidstillfallet. Vidare beskrivs hur ett vardskap &r att vara 6ppen for andra, om an tillfalligt.
Det kan tolkas pa sa vis att ett vardskap innebér att restaurangpersonal bor slappa all typ av
normtank for en kort stund, for att bemota gasten med matdverkanslighet och prestera pa
samma Oppna och intresserade sétt som infor dvriga gaster. Med en medvetenhet om
vardskap, i form av bra bemotande och kunskap angaende matéverkanslighet, ser forfattaren
till uppsatsen att aven gaster med matdverkanslighet ska fa uppleva god kvalitet i form av en
fin upplevelse vid ett restaurangbesok. God kvalitet som resulterar i att gasten med
matoverkanslighet vill komma tillbaka i framtiden och uppleva mer av vad verksamheten har
att erbjuda.

Styrsystemet

Styrsystemet behandlar manga olika omraden av administrativ karaktar inom
restaurangverksamheten, sa som ekonomi, lagar och ledarskap (Gustafsson et al., 2006).
Bland annat finns det lagar och regler for behandling av livsmedel, vin- och sprit, samt
beteende och uppférande hos personal. Mycket handlar om att totala logistiken fér samtliga
omraden inom verksamheten ska fungera, exempelvis samarbetet mellan servis- och
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kokspersonal. Kocken ska ha mojlighet att serva servisens “bongar” (bestéllningar) och
leverera maten a la minute. Under arbetets gang ligger det dven press pa kocken att all mat till
samtliga gaster runt ett och samma bord far sin mat fardig att serveras samtidigt for en total
upplevelse. Nar det géller alla dessa omraden inom en restaurangverksamhet ar det 6nskvart
att kunskap, forstaelse och utbildning existerar inom styrsystemet. Att ha forstaelse for hur
Ovrig operativ personal i sin tur ska kunna prestera sitt yttersta nér de arbetar.

Iglesias och Guillén (2004) stiller sig fragan “Hur stor betydelse har styrsystemet for
gésten?”. Ett tydligt exempel &r nar en gést begar att fa betala och det drar ut pa tiden innan
servitor kommer med notan. Drojsmal leder till ett direkt missnoje hos gésten, och det blir det
sista hon eller han kommer ihdag av maltidstillfallet. Vad som hant ar att styrsystemet har
missat betydelsen av att informera och utbilda sin personal om denna viktiga slutliga del for
att ge gasten en upplevelse med kvalitet. G&sten kommer antagligen inte reflektera eller
relatera felet till styrsystemet, utan skyller istallet pa ndgon av de tre synliga aspekterna
produkten, rummet eller motet.

Inom verksamhetsstyrning talas om tva typer av kvalitet, subjektiv och objektiv, dar bada &r
lika viktiga (Lantz, 2012). Subjektiv kvalitet utgar fran gastens synvinkel. Produkten de kdper
ska minst motsvara det de forvantar i jamforelse med priset som betalas. Exempel pa matbara
faktorer inom restaurang- och tjanstesektorn ar tid, konsekvenser, fullstandighet,
tillganglighet, reaktion och precision. Objektiv kvalitet ser till foretagets egna forvantningar
pa sin produkt. Ett foretags arbete kring kvalitet handlar om att forhindra att nagot i
produktionen blir fel. Misstag och problem som kan uppsta avhjalps med bland annat
utbildning for de anstéllda.

Dalig kvalitet leder till interna och externa felkostnader (Lantz, 2012). De interna
felkostnaderna upptécks av foretaget sjalv innan produkten levererats till gast. Externa
felkostnader innebdr att exempelvis en gast med matdverkénslighet upptacker felet.
Automatiskt leder det till omarbetningskostnader och eventuella alternativkostnader for gaster
som viljer att inte komma tillbaka samt negativ ryktesspridning.

Enligt Lantz (2012) finns en tumregel inom kvalitets- och verksamhetsstyrning som séger,

Att sa lange man far igen de 6kade kostnaderna for att férhindra fel och utvardera
kvalitet i form av minskade interna och externa felkostnader sa bor man dka
verksamhetens fokus pé kvalitetsarbete, och tvartom (s. 239).

Ytterst ansvarig av problem som beror kvalitet inom den operativa driften &r styrsystemet
(Gustafsson et al., 2006). Det dr endast det som kan andra pa produkten, métet och rummet.
Det &r styrsystemets ansvar att personalen har tillrackligt med kunskap for att veta att en sent
framlamnad restaurangnota kan riskera ett daligt avslut pa ett fram till dess bra
restaurangbesok. Likasa ar det styrsystemets ansvar att restaurangpersonalen far tillracklig
och regelbunden kunskap for att kunna beméta gaster med matdverkanslighet och deras
specifika behov.

10



Restaurangpersonal skall ses som en del av verksamhetens kapital, uttryckt som humankapital
(Ax, Johansson och Kullvén, 2007). Ett humankapital inkluderar allt medarbetarna star for
gallande formaga, kunskap, skicklighet, rutin, erfarenhet, motivation, kreativitet och
innovationsférmaga. Alla dessa ovanstaende komponenter bidrar till foretagets dynamik och
kvalitet. I en verklig verksamhet menar Ax et al. (2007) att det &r av stor vikt att beakta dessa
formagor. Det kan tolkas pa sa vis att en verksamhet aldrig far underskatta den manskliga
faktorn och med det inte enbart forlita sig pa att fasta inventarier ska losa problem som
uppkommer.

Vidare bor foretaget se till att det finns utrymme for utveckling och med det sprids erfarenhet
och kunskap till 6vriga medarbetare (Ax et al, 2007). Vart att tillagga &r att humankapitalet
aldrig kan dgas av foretaget. Detta kapital tillhor personalen och med det lamnar det
bokstavligen byggnaden nér dagen &r slut eller ndr anstélining upphdr. Nar det géller
restaurangverksamhet ar det av stor vikt att ha humankapitalets betydelse i atanke och att
underhalla det eftersom att det bygger till stor del pa utforande av tjanster.

Ax et al (2007) kan vidare tolkas pa sa vis att det ar viktigt att regelbundet uppmérksamma sin
restaurangpersonal med bland annat utbildning for att motivera till att vilja stanna kvar inom
verksamheten. Ju langre en medarbetare valjer att stanna inom en verksamhet desto mer lar
han eller hon sig och kan med det dela med sig av sina erfarenheter till andra kollegor. Valjer
daremot den anstéallde att avsluta sin anstéllning efter kort tid star verksamheten pa ruta ett
igen vad géller okunskap angaende bland annat bemdtande av gast, inklusive de med nagon
form av matoverkanslighet. Ett felaktigt bemdtande kan fa en géast med matoverkanslighet att
kénna sig uthangd infor dvriga gaster. Att de kan kdnna sig uthdngda, alternativt kénner sig
utsatta, ar ett resultat av att de kanske standigt maste pakalla och besvéara om
restaurangpersonalens uppmarksamhet for att paminna om sina specifika behov.

Stigmatisering

En undersokning har gjorts med resultatet att manniskor med celiaki upplever att deras
tillstand komplicerar sociala relationer, speciellt nar deras tillstand blir synligt for
andra(Olsson et al., 2009). Deltagarna upplever att normen i samhéllet inte godkanner att
tacka nej till den mat som ér tillganglig och serveras. Problemet finns dven fast 6vriga vet att
han eller hon maste ata glutenfri mat. Resultatet visar ocksa att deltagarna kanner sig synliga
och far uppmarksambhet av fel anledning tack vare celiakin. Tillstand som innebar
utanforskap, pinsamheter, kansla av vrede och skuld kan uppsta nér deras specialkost inte
finns tillganglig. Vidare beskriver de att nar deras mat val serveras leder det till att ménniskor
stirrar pa dem, lagger onddiga kommentarer och skamt pa deltagarens bekostnad. Dalig
tillganglighet av glutenfri kost ledde helt enkelt till en hop av mer eller mindre krédvande
fragor och klargorande kring celiaki.

Stigma forklaras enligt Link och Phelan (2001) med ord som att forlora social status,
separation och diskriminering. Stigmatisering sker inom manga omraden, bland annat
anvands det for att forsta livssituationen for personer med nagon form av rérelsehinder.
Forskning visar att ménniskoslaktet har behov av att konstruera kategorier, eller fack, for att
kunna placera stereotyper (schablonmaéssiga alternativt uttrycket “stopta i samma form”).
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Uppkomsten av kategorisering av stereotyper resulterar i stigmatisering for de som inte passar
inom den forutbestamda kategorin. En individ som blir utsatt for stigmatisering blir direkt lagt
placerad inom den sociala hierarkin.

Link och Phelan (2001) presenterar fem komponenter som &r gallande vid stigmatisering.
Forsta komponenten handlar om hur manniskor urskiljer och stamplar andra for nagot som &r
annorlunda. | den andra komponenten krévs det en stark och dominant kultur som
tillsammans tar sig frihet och makt att déma ut personer som inte passar in. Den tredje
komponenten innebdr att de som blivit negativt domda av den dominanta kulturen blir
placerade i en egen mindre positiv kategori. Fjarde komponenten pekar pa utanforskap och
med det forlorande av social status och diskriminering. Den femte och sista komponenten &r
att stigmatisering &r helt beroende av tillgang till social, ekonomisk och politisk styrka dar
olikheter och konstruktion av stereotyper tillats.

Viktigt att forsta vid stigmatisering ar att forlorandet av position och status inom den sociala
hierarkin medfor ett negativt inflytande for en person och dess livssituation (Link & Phelan,
2001). Exempelvis ar det risk for att personen ifraga blir mindre attraktiv att umgas eller
inleda ett professionellt samarbete med.

| extrema fall kan den laga status som utsatta grupper blivit tilldelad leda till att den slutligen
accepteras av dem sjdlva och med det accepterar situationen som uppstatt (Link & Phelan,
2001). Makten hos den dominerande kulturen blir allt for stor och méktig for att konfrontera
och utmana.

Hur kan stigmatisering stoppas? Av det som forfattarna Link och Phelan (2001) presenterar
handlar det om tva kombinerade principer som kan l6sa problemet. Forsta principen ar berora
bade horisontellt och vertikalt for att na alla typer av mekanismer samt individer pa olika
strukturella nivaer. Den andra principen, den viktigaste, ar att forandra attityden hos den
grupp som har makten att doma ut och med det utfora stigmatiseringen. Att éverfora dessa tva
principer till restaurangbranschen innebér att genomfora en attitydférandring hos hela
personalstyrkan angdende normen kring gaster med matéverkanslighet.

Metod

| foljande avsnitt kommer forfattaren presentera val av metod, genomférande av metod,
urvalskriterier samt vilken analysmetod som valts.

Design

Som tidigare omnamnts syftar uppsatsen till att utforska hur matéverkénsliga géster upplever
ett restaurangbesok. Forfattaren till uppsatsen véljer att inspireras av fenomenologin da
fragorna beror bland annat hur individen rent subjektivt upplever sig som i en utsatt position, i
vilket skede upplevs trygghet, samt hur hon eller han ser att restauranger tillgodoser dennes
behov. Enligt Patel och Davidson (2003) utgor fenomenologin ett satt att genom systematisk
aterspegling ta fram en allman och sann struktur som visar manniskans syn pa varlden. Vidare
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beskriver Kvale (1997) att en kvalitativ metodundersékning i form av djupintervjuer ger
storre forstaelse kring personen och det berérda omradet.

Pilotstudie

Innan nagra djupintervjuer genomfardes féljdes Svensson och Starrins (1996)
rekommendation att genomféra en pilotstudie for att prova att intervjuguiden (se bilaga 1)
fungerade samt gav svar som passade uppsatsens syfte och fragestallningar. Pilotstudien
genomfordes per telefon med en 66- arig kvinna fran Malmo som var allergisk mot I6k.
Intervjun tog cirka 45 minuter att genomfora. Svensson och Starrin(1996) rekommenderar att
intervjun tar mellan 45-60 minuter. Tack vare att en pilotstudie genomférdes kunde en hel del
fragor omformuleras for att inte framsta som ledande i den slutliga intervjuguiden(Patel &
Davidson, 2003) . Vidare kunde intervjuaren sjalv uppméarksamma betydelsen av sin egen roll
i sammanhanget och med det lamna annu mer plats och utrymme i intervjun at de kommande
respondenterna. Ett misstag gjordes under pilotstudien da intervjuaren glémde att spela in
intervjun och antecknade endast vad respondenten sa. Det gjorde det svarare rent detaljerat att
transkribera intervjun i efterhand (Svensson & Starrin, 1996).

Urval

Urvalskriterier for medverkande i uppsatsens undersokning var foljande, svensktalande mén
och kvinnor, mellan aldrarna 30-70 ar. Vidare skulle deltagarna inneha nagon form av
matoverkanslighet (allergi, intolerans eller éverkanslighet) samt genomfért minst 5 stycken
restaurangbesok per &r. Aldersvalet grundades pa att personen i fréga skulle kunna berétta om
sina egna restaurangupplevelser som skett upp till tio ar tillbaka i tiden. Minsta antal
restaurangbesok per ar i kombination med matdverkanslighet var for att kunna uttala sig kring
omradet som berorde uppsatsens syfte.

For studien var det fran borjan tankt fem till sju intervjupersoner, men det visade sig vara
svarare och mer tidskravande an vad som forst var tankt att finna sa manga som ville delta i
undersdkningen. Ett bekvamlighetsurval gjordes och med det valdes deltagare som fanns
narmast till hands. Dessa gav sig till kdnna via det sociala mediet Facebook. | slutdnden blev
det fyra personer, samt personen fran pilotstudien som visade sig ge svar som var anvandbara
for studien, vilket totalt blev fem deltagare. Fem deltagare som kommer att representera
matoverkansliga gaster i urvalsundersokning.

Deltagarna bestod av fyra kvinnor och en man mellan 30 och 67 ar, boende i sédra delen av
Sverige. Citat fran respondenterna kom att omnamnas och urskiljas med kon, alder och typ av
matoverkanslighet, exempelvis “Kvinna, 67 ar, intolerans, 16k”. De var yrkesverksamma eller
levde som pensionar. Inom gruppen fanns representanter fran sjukvard, finans-, industri- och
restaurangbranschen. Samtliga hade levt med nagon form av 6verkanslighet gentemot mat i
over tio ar, och uppgav att de at pa restaurang mer an fem ganger per ar. Tabell 1 visar en
deltagarlista utifran kon, alder, typ av matoverkanslighet och de konsekvenser som uppstar
vid felaktig fortaring.
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Tabell 1. Antalet deltagare, uppdelat efter kon, alder, matéverkanslighet och konsekvenser.

Kon Alder Matdverkénslighet Konsekvenser vid fortaring
Kvinna 67 ar Intolerans, 16k Dalig mage i 2-3 dygn

Kvinna 56 ar Intolerans, gluten Daélig mage i 2-3 manader

Man 34 ar Allergi, sesamfron, notter Fortaring av sesamfron leder till

doden. Nétter bland annat
nasselutslag, och fortrangning av

luftvagar

Kvinna 334r Intolerans, laktos Beskriver tillstdndet "bakfull i 2-3
dagar"

Kvinna 32ar Intolerans, laktos Problem med magen i ett dygn

Konsekvenserna som blir vid fortaring visar att de &r hogst olika fran person till person. De
tva kvinnorna som har laktosintolerans upplever bland annat inte smarta lika lange.

Datainsamling

Kvalitativ intervju

Genom det sociala natverket Facebook annonserades det med syfte att skapa kontakt med
personer som hade de dnskade Kkriterier som passade for undersokningen (se bilaga 2).
Fenomenologin menar att en kvalitativ djupintervju kraver att intervjuaren ska vara tillrackligt
insatt i amnet for att kunna leva sig in i respondentens varld. Intervjuarens formaga till
inlevelse hjalper for att skapa en meningsfull dialog och fa relevant information utifran
sammanhanget (Svensson & Starrin, 1996). En kvalitativ intervju bygger pa icke-
standardiserad teknik, vilket betyder att intervjuaren inte kan pa férhand veta vilka fragor som
kommer att ha betydelse. Samtidigt menar Widerberg (2002) att &ven i fall att den kvalitativa
intervjun ska framsta som ett samtal innebar det inte att intervjuaren inte kan anvanda sig av
samma fragor till samtliga deltagare inom studien . Vidare valdes en lag grad av strukturering
samt lag grad av standardisering nar det géller fragorna som ingar i intervjuguiden (se bilaga
3). Lag grad av strukturering innebér att intervjuaren sjalv kan formulera fragorna och valja i
vilken rackfoljd de ska komma. Lag grad av standardisering betyder enligt Patel och
Davidson (2003) att respondenten far fritt utrymme vad galler hur hon eller han valjer att
svara pa fragorna. Genom en lag grad av bade strukturering och standardisering skapas en
intervju och ett samtal som passar for att gora en kvalitativ analys av resultaten. Svensson och
Starrin (1996) menar att vid kvalitativ intervjuteknik krdvs det att intervjuaren ar flexibel och
anpassar sammanhanget efter vad som ar betydelsefullt fér undersékningens syfte. Med
flexibilitet och syfte i atanke under samtalen upplevde intervjuaren att hon kunde ta hjalp av
intervjuguiden for att pa ett enkelt sétt finna en 6ppen men latt riktad vag att ga.
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Genomforande

Efter pilotstudien genomfordes de fyra intervjuerna under en och samma vecka, varav tre per
telefon och en pa plats i hemmet hos respondenten. Intervjuaren anvande vid intervjutillfallet
som tog plats i hemmet for respondent sin egen mobiltelefon (Samsung Galaxy S3) med egen
programvara for ljudinspelning. Samtalen som skedde via mobiltelefon spelades in via en
mobil-app ("Allcallrecorder”) mojliggor inspelning av telefonsamtal dar rosterna fran bada
parter kan horas). Bada typer av inspelningar gav mojlighet att lyssna igenom intervjuerna
manga ganger om och om igen. De intervjuade blev i samband med start av intervjun
informerade om att en inspelning skulle forekomma, vilket alla svarade positivt till.
Forfattaren och till lika intervjuaren valde att till en borjan dven forklara hur pa ett ungefar
fragorna skulle komma att stallas med hjélp av en intervjuguide. Till en borjan gallde korta
fragor angaende kon, alder, yrke och vilken typ av matoverkanslighet personen hade. Det
atfoljdes av nagra mer dppna fragor pa vilka de fick svara hur de ville och inte forsoka forma
svaret pa nagot vis efter hur de trodde att intervjuaren ville att de skulle svara (Widerberg,
2002). Alla intervjuer tog mellan 45-60 minuter att genomfdra med hjalp av den eget
framtagna intervjuguiden. Intervjuerna avslutades med att intervjuaren tackade for att
respondenterna stallt upp pa att bli utfrdgade. Nar inspelningstekniken, mobiltelefonen med
programvara eller app for ljudinspelning stangdes av, gav det utrymme for eftersnack. Nagra
ganger ledde det till att respondenten gav mer information. Vid de tillfallen da intervjuaren
upplevde att det var intressant information att ta med sa frdgade hon om respondenten
godkande att det fick inga i intervjumaterialet. Da mobiltelefonen var avstangd géllande
ljudinspelning fick intervjuaren be att respondenten upprepade vad den sagt for att mojliggéra
ett korrekt citat, vilket senare anvéndes i analysen av materialet. Respondenten fick dven
godkanna att citatet fick anvéndas och att det var korrekt noterat.

Databearbetning och analys

Eftersom att genomférandet av en intervju var ganska arbetskravande hade forfattaren till
uppsatsen som mal att transkribera materialet forst nagra timmar efter. Transkribering av
intervjumaterialet tog ungefér tredubbla tiden som sjélva intervjun tog. Intervjumaterialet blev
sparat i olika dokument pa intervjuarens dator. For att uppehalla en konfidentialitet namngavs
filerna endast efter kon och alder pa respondenterna (Widerberg, 2002).

Innehallsanalysen brot i praktiken ned samtliga intervjuer till mindre bitar for att byggas upp
till en ny helhet. Forfattaren gick genom, delvis i samarbete med handledaren,
intervjumaterialet och strok under de meningsenheter, alternativt citat, som ansags berora
fragestallningar i uppsatsen. Meningsenheterna sorterades efter aterkommande ord,
omnémnda som koder. Koderna blev i sin tur indelade efter olika kategorier, vilka i slutdnden
hamnade under tre olika teman. Samtliga kategorier redovisas i resultatet som underrubriker
under respektive tema (Lundman & Hallgren Graneheim, 2008).

For att sortera och strukturera upp analysen i praktiken anvénde forfattaren dataprogrammet
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Microsoft Excel for att kunna klippa och klistra in meningsenheterna efter de koder,
kategorier och tema som valts. | bilaga 4 ges exempel pa hur analysarbetet i Excel gatt till.

Metodologiska 6verviganden

Uppsatsens syfte ar att utforska matéverkénsliga gasters upplevelser vid ett restaurangbesok
och med det valdes en fenomenologisk och kvalitativ ansats eftersom det later belysa
individens allménna och oftrfalskade uppfattning om sin omgivning (Rosberg, 2008).

Pa 1800-talet bildades fenomenologi som idé och forskningsansats med syfte att fokusera pa
individens medvetande och erfarenheter fran sitt eget liv. Fenomenologi utvecklades, likt
hermeneutik, som en motsats till idealen inom naturvetenskapen som i sin tur har ett behov att
finna “sann” kunskap. Den fenomenologa forskningen vénder sitt intresse for kunskap mot
meningen i individens egna erfarenheter fran det liv hon eller han lever (Rosberg, 2008).

Fenomenologin har olika inriktningar men de har en del gemensamma idéer och begrepp,
livsvarldsperspektivet och intentionalitet/riktadhet. Livsvarlden ar den vi sjalva som personer
kanner till och forstar genom egna upplevelser, erfarenheter och handelser. Fran det tidigare
upplevda i livet har ménniskan lart sig att rikta och 6ppna sig mot det som ar viktigt for oss,
for att pa sa vis kunna agera och férhalla oss till den tidigare specifika situationen. Det
méanniskan riktar sin uppmarksamhet mot i nutid ar vad vi upplevt och erfarit tidigare i
varlden (Rosberg, 2008). Den kvalitativt inriktade forskningen pekar mot att samla in
”mjuka” data, det vill siga kvalitativa intervjuer till foljd av tolkande analyser. Alternativt
finns den kvantitativa ansatsen, men den anser forfattaren till texten inte passar for &ndamalet
da den ar amnad att anvéandas for statiska bearbetnings- och analysmetoder (Patel &
Davidson, 2003).

Backman (2008) beskriver hur den kvalitativa metodiken k&nnetecknas av att den till skillnad
fran den kvantitativa metodiken inte anvander sig av siffror eller tal. Eftersom att syftet till
uppsatsen ar att se till den matoverkanslige individens uppfattning, sa visar det annu en gang
hur den kvalitativa metoden i form av intervjuer passar in. Widerberg (2002) namner hur den
kvalitativa intervju inte har nagra garantier for att det ska bli ett lyckat resultat da det bygger
pa den kemi som skapas mellan intervjuare och respondent.

Forfattaren valde att inspireras och utga fran Lundman & Hallgren Graneheim (2008)
gallande deras beskrivning av kvalitativ innehallsanalys. De bada forfattarna beskrev vidare
hur kvalitativ innehallsanalys passade for tolkning av utskrifter av inspelade intervjuer, vilket
bland annat anvands inom omvardnadsforskning. Den kvalitativa innehallsanalysen gav
studien en bra och dverskadlig struktur.

Daremot gallande den kvalitativa innehallsanalysen kan det vara svart att veta nar den ar klar,
och om analysen har fatt ratt riktning och sa vidare. Lichtman (2010) beskriver hur den
kvalitativa innehdllsanalysen kan komma in pa villovagar utifran vem som analyserar och hur
denne ser pa saker.
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Etiska aspekter

Med utgang i de forskningsetiska principerna, informations-, samtyckes-, konfidentialitets-
och nyttjandekraven (Vetenskapsradet, 1990) blev deltagarna informerade angaende studiens
syfte och upplagg redan vid tillfallet da forsta kontakt upprattats via det sociala mediet
Facebook. Kontakten uppréttades genom att forfattaren skapade en egen annons, alternativt
“statusuppdatering”, pa Facebook, och med det fick deltagarna sjalva majlighet att uppratta
och godkénna kontakten. Tack vare annonsen fick de en klar uppfattning om hur intervjun
skulle ga till. Vidare fick de information av intervjuaren angaende hur intervjun skulle ga till
rent praktiskt, med intervjuguide samt anvandning av inspelningsteknik. Samtidigt blev de
aven informerade om att deras deltagande var frivilligt och med fanns en valmgjlighet att
avbryta sitt deltagande nar som helst, enligt samtyckes- och informationskravet. Efter
intervjuer och transkribering fick deltagarna mojlighet att lasa genom materialet, vilket ingen
visade nagot intresse av att vilja gora. Samtliga av deltagarna var 6ver 18 ar gamla och
lamnade sitt samtycke till att delta i studien helt enligt samtyckeskravet. Intervjuaren ville inte
fa nagon att kanna sig utlamnad eller uthangd. | uppsatsen omtalas inte deltagarna vid namn
och med det ska det inte vara mojligt att identifiera nagon, helt enligt konfidentialitetskravet.
Intervjuaren informerar deltagarna att det som sags inte kommer att utnyttjas i framtiden pa
nagot annat alternativt kommersiellt vis, enligt nyttjandekraven.

Resultat

Avsnittet som foljer kommer att visa fram ett resultat fran den kvalitativa studie och analys
som utforts. Presentationen av resultatet framstalls i form av tre teman, bemotande, utsatthet
och trygghet, med underliggande kategorier. Dessa teman knyter an till uppsatsens
fragestallningar.

Erfarenheter av bemotande

Samtalen som genomfordes under studien visade att samtliga hade liknande exempel pa vad
de upplevt gallande behov som berér matéverkanslighet pa restaurang. Deras upplevelser blev
indelade under foljande kategorier, “likvérdiga alternativa livsmedelsprodukter”, “Kunskap
och kommunikation”, “Hantering av livsmedel” samt ”Bemdtande nu och da”. Den sista
kategorin, en pagaende utveckling, forklarar respondenternas syn pa nu och da géllande
bemotande av deras matOverkanslighet i restaurangmiljo.

Likvirdiga alternativa livsmedelsprodukter

Gemensamt for respondenterna &r att de ar vana vid att utesluta livsmedel som de &ar
dverkansliga mot, vilket sjalvklart inte ses som nagot konstigt utan nédvéandigt. Detta dr en
nodvandighet pa grund av de olika konsekvenser som kan uppsta, allt fran magont till en fraga
om liv och déd. Respondenterna uppger att de saknar att serveringspersonalen pa eget bevag
erbjuder ett likvardigt alternativ.
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En av respondenterna beskriver hur hon kan sakna att manga restauranger inte har nagon
framforhallning gallande att anvanda likvardiga alternativa livsmedel redan fran borjan nar de
skapar sin meny.

D& gor man en snabb ‘abrovinsch’ och bara kér ‘och sé& far hon det har som inte
alls passar thop’. Typ tar bort sdsen och lagger till kottets sas till fisken, alltsa inte
tankt igenom. Och nu sabbade dom hela upplevelsen. (Kvinna, 33 ar,
laktosintolerans)

Motsatsen till tidigare ndmnda citat ar féljande som visar hur en av deltagarna beskriver hur
hon blev bemétt pa ett enligt henne bra vis, servitdren direkt kunde erbjuda henne nagot

annat.
Det rackte for mig att sdga att jag &r glutenintolerant och sé& nar jag
bestiller sa kan dom beritta for mig “det hér dr tyvérr inte mojligt...men du
fa det har istallet. (Kvinna, 57 ar, glutenintolerans)

Sammanfattningsvis finns en 6nskan om god planering och framforhallning gallande
menyalternativ istallet for snabba losningar med daligt anpassade maltidskombinationer, samt
att restaurangpersonal initierar till att erbjuda andra kombinationer pa forhand.

Kunskap och kommunikation

Rak kommunikation och kunnig restaurangpersonal ar viktigt for gaster med
matoverkanslighet. Samtliga svarar att de vill kunna fraga och fa ett konkret svar, bland annat
nar det géller vad som ingar i en sas eller vilken typ av notter som ar inkluderat i ratten.

En av respondenterna namner hur han upplever en frustration 6ver hur han manga ganger kan
finna texten “spar av notter” pa mycket livsmedelsprodukter. Hans egen uppfattning ar att det
enbart for att producenten ska kunna “friskriva sig frén ansvar”, och med det inte behova ge
ett rakt svar. Samma person namner vikten av att samtliga inom personalen, bade kdk och
servering, ska veta vad som stoppats i maten, och da syftar han till halvfabrikat som oftast
anvénds.

Kockar vet ju bara om dom gor det sjalva, det &r ju just halvfabrikaten som
ar problemet. S3 att dar vore det ju bra om dom gjorde all mat sjélva.
(Man, 34 ar, allergiker, sesamfron och diverse notter)

En deltagare dnskar att fler restaurangledningar tar ansvar for att den operativa personalen har
tillracklig kunskap for att bemota gaster med matéverkénslighet. Kunskap bor standigt
underhallas for att den ska kunna ligga pa ratt niva utifran den stora omséattning av personal
som finns inom restaurangbranschen. Att lata restaurangpersonal fa ta del av kunskap kring
matoverkanslighet hjalper for att undvika uppenbara misstag. En av respondenterna berattar
om ett tillfalle nar hon bestkte en pizzeria, tillfallet &r ett exempel n&r kommunikationen
brister pa grund av okunskap.

’Men vi kan ordna en laktosfri pizza, vad vill du ha pa?’ Vi blev till slut
serverade, min tog val lite langre tid, men sd kom den och sa séiger hon ‘Hir
kommer din glutenfria pizza’. (Kvinna, 33 &r, laktosintolerans)
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Vidare ger en av respondenterna exempel pa hur hon ser att kommunikationen fran
serveringspersonal kan forenkla situationen for gasten.

I storre grupper kan servitoren fraga ut hogt vid bordet ‘Ar det nigon som har
allergi hdar?’. Det forenklar for allergikern som slipper soka upp servitdren for att
meddela om situationen. Ingen behdéver skimmas for att saga ifran, utan servitdren
hjalper sallskapet pa traven. (Kvinna, 67 ar, intolerans, 16k)

For att sammanfatta ovanstaende kategori, “Kunskap och kommunikation”, géller enligt
respondenternas egna uppfattning att samtliga inom en restaurangs personalstyrka bor vara
kunniga angaende meny och matoverkanslighet. Kunskapen ger bra mojlighet for gésten att fa
direkt och rak kommunikation angaende eventuella fragor som kan uppkomma, vilket i
slutdnden leder till en bra restaurangupplevelse.

Hantering av livsmedel

Vid upprepade tillfallen ndmner respondenterna i studien enkla och vanliga misstag som
forekommer inom restaurangbranschen. Deltagarna uppger att de ar alla forvanade, men
samtidigt inte, dver de brister som férkommer angaende hantering av livsmedel och de
matlagningsverktyg som anvéands. En kvinna som lever med glutenintolerans uppger i
samtalet att det finns fortfarande en del restauranger som reder sina saser med vetemjol
istallet for majsstarkelse, maizena, vilket hindrar henne fran att kunna ata sin maltid med sas.
Manga ganger ser hon hur olika slevar och skarbrador anvands till alla typer av livsmedel och
med det finns ingen forstaelse for att det maste finnas en uppsattning for glutenintolerans och
en annan for dvriga. Vidare namner hon tva vanligt forekommande felaktiga uppfattningar
gallande smor och brodrost for personer med glutenintolerans. Hon far ofta paminna om eget
smor, eftersom att det som stallts fram har varit i kontakt med gluten via smorkniv.

Men ibland, det var pa ett stort hotell i Stockholm, eller i och for sig det var fem
sex ar sen, men dar hade dom noll koll. Och jag sa pa kvallen till personalen att
jag var glutenintolerant for att forbereda frukosten och da sa hon, ‘Ja vi har
glutenfritt brod’. P4 frukosten krivdes det iallafall en 18ng diskussion for att fa ett
nytt smorpaket. Personalen hon tittade surt p4 mig och sa ‘Att det dr ingen gluten i
smoret’...och jag fick forklara vidare for henne, och hon gav med sig till slut. Och
sen kom hon med smdret och brédskivorna och sédger ‘Jag kan rosta brodet till dig’
och dé sa jag ‘NEJ!". (Kvinna, 57 &r, glutenintolerans)

De tva deltagarna med laktosintolerans namner bada tva att brister i utbud géllande laktosfria
dressingar. Det finns rikligt med olje- och vinagerbaserad dressing, men sallan nagon
kramigare variant. En bra variant pa kramig dressing eller sas ar nar den &r baserad pa
majonnas eller laktosfri creme fraiche, alternativt gradde. Dock papekar en av deltagarna
problemet med att manga restauranger eller mindre caféer anvander odkta majonnas, vilken
ofta innehaller mjolkprodukter.

Sammantaget vad galler hantering av livsmedel i samband med mat6verkénslighet,
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sa upplever deltagarna att de blir fortfarande Gverraskade dver vanliga och enkla misstag som
dagligen uppdagas. Misstagen ar enligt deltagarna sjalva enkla att dtgarda pa forhand.

Bemotande nu och da

Samtliga deltagare som ingatt i studien har levt med sin matdverkanslighet i mer an tio ar.
Samtalen som pagatt ger en uppfattning om hur de upplever att bemétandet av gaster med
matoverkanslighet har utvecklas under dren. Kvinnorna med intolerans mot gluten och laktos
namner alla tre att utbudet for likvardiga livsmedelsalternativ i matvarubutiker har 6kat under
de senare aren. Néar det galler kunskap ar det, i jamfcrelse med forr, en stérre medvetenhet i
samhallet idag. Resultatet av storre medvetenhet och fler alternativa livsmedelsprodukter gor
att forvantningarna hos en av respondenterna héjs géllande prestationsniva inom
restaurangvarlden. Vidare visar samtalen att respondenterna har olika instéallning angaende
utvecklingen och de mojligheter som utnyttjas. En manlig deltagare beskriver hur
hamburgerrestauranger blivit mer medvetna och skaffat fler alternativ for gaster med
matoverkanslighet.

Det kéandes att det var konstigt att saga att man var allergisk for tio ar sen.
Forr kunde jag ju i stort sett bara 4ta en hamburgare, cheeseburgaren pa
McDonald’s, men idag s har dom ju grovbrod som jag kan f4 istéllet.
(Man, 34 ar, allergiker, sesamfron och diverse notter)

En av de kvinnliga deltagarna beréttar hur eventuella skamt angdende hennes lokallergi
uteblivit allt efter som tiden gatt framat.

For 20 ar sen forekom det ofta skdmt om ‘gaser i magen’. Men idag upplever
jag att man behandlas med respekt. (Kvinna, 67 ar, intolerans, 16k)

En av deltagarna uppger att det berérda omradet gar framat gallande mojligheter, men hon &r
kritisk till utvecklingshastigheten inom restaurangbranschen.

Japp, mojligheter och att det ar ett vanligt problem som kommit upp i ljuset
och ménga har det. Sa jag tycker det gar trogt. (Kvinna, 33 ér,
laktosintolerans)

Samtidigt som det pagar en utveckling av den vérld som deltagarna lever i uppger samtliga att
de maste acceptera laget de befinner sig i. Mannen bland deltagarna som ar allergisk mot
bland annat nétter och sesamfrén, uppger att som oftast &r det alla runt omkring honom som
ar mer oroliga &n vad han sjalv ar. Samtliga deltagare har funnit ett sétt att leva med sin
matoverkanslighet. Respondenterna beskriver allihop att med tiden som de har levt med sin
matoverkanslighet desto mer bekvdma och trygga ar dom med sig sjalva och sin situation.

Matallergi &r ett levnadssatt, man maste lara sig att leva med det.
(Kvinna, 67 ar, intolerans, 16k)

Enligt deltagarna gar utvecklingen framat dar fler och fler i samhallet blir medvetna angaende
vad matoverkanslighet innebér samtidigt som deltagarna sjélva med tiden har accepterat sin
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levnadssituation. Temat for bemdétandet av matdverkansliga gaster kan, enligt vad deltagarna
uppger, sammanfattas med att de onskar likvardiga alternativ pa sin tallrik, och att personalen
ar 6ppen for rak kommunikation i kombination med bra kunskap.

Hur beskriver deltagarna upplevelsen av utsatthet?

Fran intervjuerna och deltagarnas svar framkom det att man kunde uppleva en form av
utsatthet som gast med mat6verkanslighet. Féljande tema, utsatthet, ar uppdelat efter tva
kategorier “vara till besvar” och vill vara som alla andra”.

Vara till besvir

Frekvent aterkommande under intervjuerna ar att ingen av de tillfrdgade vill vara “till besvir
eller jobbiga”. Respondenterna beskriver hur kénslan av att vara till besvar ger upphov till
kanslor som att skammas och ha angest, alternativt uttryckt ”ha agren”, i samband med métet
av restaurangpersonal samt dvriga gaster. Att respondenterna kanner att de skams verkar
bottna i en uppfattning om att deras narvaro som gast ger restaurangpersonal extra arbete i
jamforelse med Ovriga gaster.

Ar jag i ndgot finare séllskap da finns det tillfallen som jag faktiskt inte sagt att
jag ar laktosintolerant. Det kan vara pinsamt att framsta som den jobbiga typen.
Tar hellre magont dn pinsamheten och fokus.” (Kvinna, 32 ar, laktosintolerans)

En annan typ av att skimmas och ha angest grundar sig i det som uppstar nar nagot under ett
restaurangbesok gétt fel. Angesten som véacks &r ett resultat av handelser som gasten i fraga
har upplevt sen tidigare. Det gor att hon eller han ar misstdnksam gentemot
restaurangpersonalen.

‘Kan ni 16sa det hér utan mjolk’ och dom séger “visst inga problem’. D4 blir ju
jag néstan lite ‘gér dom det hér nu eller forstar dom nu?’. Istéllet sa ifragaséatter
jag nastan darfor jag har vart med om for manga daliga exempel. Ocksa nar
dom kommer ut med det hér, och det ar verkligen, jag maste ju forsakra mig om
att det ar det. Egentligen sa kéanner jag ju mig dum som gor det, for dom ar ju
duktiga och kan, men det &r ju andra som forstort det for dom. Och sa ar det, for
det &r ju egentligen inget konstigt och sé séger dom ‘Det ar inget konstigt det
ordnar vi’. (Kvinna, 33 ar, laktosintolerans)

| bada situationerna pekar respondenterna pa att de upplever att deras narvaro ar till besvar for
restaurangpersonal och Gvriga gaster.

Vill vara som alla andra

Att uppfattas som annorlunda beskriver deltagarna i studien manga ganger som frustrerande.
Respondenterna uppger att de ofta far ta samma typ av diskussion med restaurangpersonalen
pa grund av okunskap och manga ganger nonchalans. En kvinna beskriver ett tillfalle da
frustrationen 6vergick i ilska efter stdndiga upprepningar. Frustrationen ledde till att hon ville
fa hovmastaren att forsta hur det &r att uppfattas som annorlunda och standigt utsatt.
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Jag trodde jag skulle bli hysterisk, och gud, jag fragade, jag var dar i tre
dagar pa konferens, och s& manga ganger, och en gang till och med pa
middagen sa fragade jag ‘dr detta glutenfritt?’, for att jag fick frdga varenda
maltid. Jag begirde att f4 ut hovméstaren ‘in public’ for d& var jag
frustrerad. (Kvinna, 57 ar, glutenintolerans)

Att bli behandlad annorlunda utifran Gvriga géster, resulterar manga ganger i frustration i
form av besvikelse hos respondenterna. En besvikelse som deltagarna manga ganger pa
forhand har forsokt att undvika genom att meddela restaurangen om deras ankomst.

Och dé hade jag sagt till innan Ja jag &r laktosintolerant, sa girna nét schyst”.
For jag vet att dom forbereder gérna en del innan och det &r inget konstigt. Och
da var det en brodkorg med é&tta olika brod, och d& kunde jag bara 4ta
knéckebrodet. Det hade inte varit s svart att gora nat gott brod. Det kostar att
gora inte s& mycket liksom. Jag &r en kund, eller gést, men jag ar ocksé en
viktig gast for dom. (Kvinna 33 ar, laktosintolerans)

Vidare forklarar samma kvinna med laktosintolerans att hon ofta blir besviken eftersom att
sjalva matupplevelsen uteblir da flexibilitet och forberedelse inte verkar existera hos
restaurangpersonal. Samtidigt beskriver hon det vanliga med att fa véanta extra lange pa sin
mat i jamforelse med 6vriga géster.

‘Jag vill ha den hér laktosfri den hér ritten’. Jag vet att dom kan fixa den
utan. Men istallet gar det inte, ocksa sitter man och ater en helt annan rétt.
Ocksa far man vénta sa klart. Alla far vanta fem minuter extra.(Kvinna 33 ar,
laktosintolerans)

Deltagarnas svar visar att frustration ter sig i form av ilska och besvikelse, vilket &r ett resultat
av standig repetition av samma aterkommande fragor och diskussioner. Utifran de samtal som
genomforts &r det just stravan efter att bli likvardigt behandlad som 6vriga géster som &r
onskvaért for de inblandade.

Hade jag varit en av en miljard som har den sjukdomen, eller sjukdomen,
intoleransen, da hade jag kunnat képa det. Men nér det ar sa vanligt. Jag tror
inte det handlar om empati, ingen ska tycka synd om mig, men det handlar
om att jag ska kunna f& samma majlighet som alla andra. (Kvinna, 33 ar,
laktosintolerans)

Foljande citat fran intervjuerna visar hur deltagarna upplever ett restaurangbesok nar kanslan
av utsatthet uteblir. En beskrivning av en lyckad upplevelse pa restaurang dar bemétande och
forstaelse for gaster med matéverkanslighet ar likvardigt med alla andra géster.

Men dar & dom jattebra dar talade jag om som vanligt att jag var
glutenintolerant innan vi bérjade bestélla, och jag fick allt som dom andra
fick, det fick jag glutenfritt. Ja det ar fantastiskt, och det ar ett av dom fa
undantagen, dar jag behéver inte pdminna om eget smor ocksa vidare.
(Kvinna, 57 ar, glutenintolerans)
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En kvinnlig deltagare beskriver hur hon uppmarksammas pa ett positivt satt som allergiker
under en vistelse pa en konferensgard. Den positiva uppmarksamheten ar i form av forstaelse
och erkannande, inte pa nagot vis negativt utsatt eller ignorerad.

De gjorde ingen affar av det. De hade koll p& oss och vi blev behandlade som
alla andra. Fantastisk service! (Kvinna, 67 ar, intolerans, l6k)

Deltagarna anvinder ord som “fantastisk service” och “jéttebra” for att beskriva en form av
tacksamhet gentemot kombinationen av god kunskap och bra bemotande fran
restaurangpersonal. Enligt de svar som respondenterna har uppgett visar att kénslan av
utsatthet sammanfattas av upplevelsen av att vara till besvar och att fa vara som alla andra.

Hur skildrar de intervjuade upplevelserna av trygghet?

Det sista av tre teman som uppkommit fran fragestallningarna av intervjumaterialet galler
kénslan av trygghet, vilket beskriver huruvida en gast med matdverkanslighet eventuellt kan
“glomma” sina problem under restaurangbesoket. Utifran intervjuerna bygger trygghets-temat
pé fyra underliggande kategorier, “Riskfri fortaring av livsmedel”, “Eget ansvar”,
“Restaurangens prisklass” och slutligen “Relation”.

Riskfri fortaring av livsmedel

| samband med fragan kring trygghet uppger respondenterna att det handlar om att deras
storsta intresse dr att inte fa nagon allergisk reaktion utav livsmedelsingredienser som
felaktigt kan ingd i deras mat. Deltagarna uppger att radslan for reaktionen innebar allt fran
svar magont till en frdga om liv och dod. Den manliga deltagaren som &r allergisk mot bland
annat sesamfron beskriver hur han kénner otrygghet vid de tillfallen han inte vet vad som
orsakat en eventuell ovantad reaktion.

Enda gangen jag upplever otrygghet &r ju nar jag har atit nanting och kanner
av nanting. For da ar jag ju inte siker p& hur mycket kommer jag att reagera.
Alltsd kommer det stanna efter att det kliat lite grann, eller kommer det att
eskalera. Allting har att géra med reaktionen i sig, det den som ar problemet.
(Man, 34 ar, allergiker, sesamfrén och nétter).

En av respondenterna uppger att hon far en kénsla av panik da konsekvensen av hennes
reaktion innebar problem med magen lang tid efter.

Jag far konsekvenser med min mage, i tva tre manader efterat, och darfor far jag
sén panik. (Kvinna, 57 ar, glutenintolerans)

Gemensamt for samtliga deltagare &r att de direkt beskriver hur de vill forsékra sig om att
inga reaktioner kommer uppsta efter ett restaurangbesok och med det kommer kéanslan av
trygghet.
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Eget ansvar

Samtliga deltagare ndmner behovet av eget ansvar och hur det ar upp till dem sjalva att ta reda
pa den information de behdver infor och under ett restaurangbesok for att med det skapa sin
egen trygghet.

Det ar upp till mig att ta reda pa vad jag kan &ta pa nya stéllen, sa som att ringa
i forvag (Kvinna, 57 ar, glutenintolerans).

Vidare uppger samtliga att de har skapat ett slags “sjatte sinne” for att kdnna av de livsmedel
som &r farliga for dem och med det skapar de egen trygghet. En av de kvinnliga deltagarna
beskriver hur hon sjalv pa forhand forstar att en matratt verkar innehalla nagot som hon inte
kan ata.

Saker som de hade sagt varit glutenfritt men jag forstandsmassigt kunde forsta
att det nog inte ar det. (Kvinna, 57 ar, glutenintolerans)

Mannen i gruppen beskriver hur hans kropp och mun sjalv rent instinktivt kanner att nagot ar
fel om han far ett for honom farligt allergiskt livsmedel i munnen.

P& nat sitt utvecklar kroppen ett sjatte sinne mot dom farliga sakerna (Man, 34
ar, allergiker, sesamfrén och notter)

Tre av deltagarna namner dven att de har mojlighet till medicin om en reaktion skulle uppsta.
Dock ndmner en av deltagarna att hon motvilligt vill anvanda medicinen eftersom att det
egentligen inte ska vara nodvandigt.

Restaurangens prisklass

Deltagarna uppger hur tillit och forvantning pa ett restaurangbesck ar beroende av vilken
prisklass restaurangen tillhor. Till skillnad fran en billigare restaurang forvantas en dyrare ha
béattre ekonomiska forutsattningar for att personalen ska kunna inge trygghet vid bemotandet
av gast med matdverkanslighet. En kvinnlig deltagare med laktosintolerans beskriver hur hon
ser pa skillnaden mellan vad hon kallar en dyrare respektive en billigare restaurang.

En dyrare restaurang sa slappnar jag av mer for dar litar jag mer pd att jag
far det jag begart liksom. Samre typ av restaurang sa da litar jag nog inte
fullt pa att det ar laktosfritt och da ar jag nog p& min vakt. (Kvinna, 32 ar,
laktosintolerans)

En annan kvinnlig deltagare understryker att den restaurang hon kanner sig trygg pa ar just
dyr.

Ja den &r jattedyr men jag ar trygg dér i den restaurangen. Och jag far
verkligen allt som dom andra fér, och det gér mig annars inget men jag far
verkligen allt som dom andra. (Kvinna, 57 r, glutenintolerans)
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Utifran de svar som givits under samtalen visar det att trygghet och vilken niva av prisklass
som restaurangen har &r av betydelse for respondenterna.

Relation
Respondenterna beskriver hur de kanner trygghet och garna aterkommer till samma stélle just
pa grund av den relation som uppstatt med restaurangpersonalen.

Jag har ett favoritstalle som jag tycker &r helt fantastiskt i stan som jag och en
kompis gar till i alla fall varannan manad. Och dom &r fantastiska, jatteskona.
(Kvinna, 33 ar, laktosintolerans)

FOr att sammanfatta &ven det sista temat, trygghet, visar respondenterna att de upplever att
trygghet beror mycket pa att deltagarna ska kunna forsakra sig om att de inte ska fortara nagot
som ér farligt for dem under besoket. Deras egen insats ar ocksa av betydelse, for att pa sa vis
mota personalen halvvégs. Trygghet &r &ven beroende av restaurangens prisklass, hog eller
lag, vilket &r avgorande for deltagarnas forvantningar pa besoket. Slutligen spelar relationen
mellan gést och personal en viktig roll for att besOket ska bli lyckat och avgoérande for om
personer med matéverkanslighet aterkommer.

Diskussion

Avsnittet borjar med en diskussion kring den metod som anvants for studien, for att slutligen
foljas av en langre diskussion kring resultatet.

Metoddiskussion

| efterhand finns en dnskan gallande jamnare konsfordelning i urvalsgruppen, da det endast
deltog en man bland fyra kvinnor. En undran finns om resultatet hade blivit annorlunda om
det varit fler man som deltagit. Ingen i urvalsgruppen hade samma yrkesbakgrund, vilket i sin
tur kan uppfattas som en fordel for resultatet da det ger en allmén uppfattning om hur det &r
att vara gast med matoverkanslighet. Hade urvalsgruppen bestatt av individer med
matoverkanslighet som endast arbetat inom exempelvis restaurangbranschen hade kanske
resultatet blivit helt annorlunda eftersom att medvetenhet och kunskap gor forutsattningarna
helt annorlunda. Funderingar har uppstatt kring huruvida deltagarnas olika alder och typ av
allergi kan ha for inverkan pa resultatet. Forslagsvis hade man kunnat intervjuat tva eller fler
med samma typ av matdverkanslighet for att fa en bredare syn pa deras situation. De &ldre
deltagarna gav uttryck for att ha en stérre inombords trygghet och acceptans for sin situation
som matdverkéanslig &n vad de yngre hade.

Det kan upplevas att intervjutekniken forbattrades allt efter som att fler intervjuer &gde rum,

vilket visar pa att om ett nytt tillfalle ges for en liknande studie bor fler pilotstudier utforas.
Samtidigt kan det vara av varde att ndmna att intervjuaren kunde uppleva att det var bra att
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hon hade en intervjuguide for att leda intervjun framat da samtalet eventuellt tog en avstickare
fran amnet (Svensson & Starrin, 1996).

Under intervjuerna anvandes inspelningsteknik i form av intervjuarens egen mobiltelefon.
Inspelningstekniken var till stor hjélp eftersom att all fokus kunde laggas pa att lyssna till
respondenten och inga noteringar i storre utstrackning behdvdes. Vidare var det aven till stor
hjélp vid transkribering och analys (Widerberg, 2002). Tack vare inspelningstekniken kunde
intervjuerna transkriberas ordagrant vilket gor att inget ar tillagt eller frantaget i de citat som
finns i resultatet. Att i efterhand uppskatta inspelningstekniken var l&tt for intervjuaren
eftersom att hon fran borjan inte spelade in den enda pilotstudien som utfordes, vilket utgjorde
en stor skillnad vid transkribering. Pilotstudien blev darfor endast i form av nagra enstaka
citat som respondenten godkant efter upplésning av intervjuaren.

Till en borjan upplevdes valet av kvalitativ innehallsanalys lite oklart infor hur det skulle
utévas, men efter hand foll bitarna pa plats. Ett arbetssatt som var mycket uppskattat och latt
att anvénda och lagga upp i Microsofts Excel-dataprogram. Daremot &r det som Patel och
Davidson (2003) menar att man ska inte radkna med att analysen blir fardig efter en omgang av
genomgang, utan de har fullstandigt ratt i att det kréaver ett antal ganger fér omarbetning av
analysen. Vidare kan fragan stallas om analysen ar helt fardig, enligt forfattaren ar den det
men andra kanske menar annat.

Resultatdiskussion

Bristande kunskap blir till dalig framf6rhallning

Samtliga respondenter uppger att de har for vana att utesluta det eller de livsmedel som utgor
en eventuell fara. Problemet tycks enligt respondenterna vara att det erbjuds inget likvardigt
alternativ och det ar sallan att restaurangpersonalen pa eget bevag erbjuder nagot annat.
Deltagarna uppger att restaurangerna som oftast I6ser problemet efter hand att det dyker upp.
Resultatet blir att kombinationen av livsmedel i maltiden inte alltid passar ihop, exempelvis
fisk med rodvinssas som egentligen skulle vara med en kottratt. Enligt en av deltagarna ar det
ett bevis pa dalig framforhallning och planering av meny. Enligt FAMM é&r framforhallning
en viktig aspekt tillsammans med planering for att skapa en lyckad upplevelse pa restaurang
for gaster, inklusive de med matoverkanslighet. Dalig framforhallning ar tecken pa dalig
kunskap och forstaelse for omradet. FAMM visar med sina fem aspekter att ansvarig for brist
pa kunskap hos personal ar styrsystemet, det vill sdga ledningen (Gustafsson et al, 2006).
Brist pa kunskap leder till en dalig kvalitet ut mot gast, vilket i det langa loppet leder till att
hon eller han inte vill komma tillbaka. Om styrsystemet i istéllet valjer att investera i sin
personal genom att utbilda dem inom matdverkanslighet kommer istéllet kunskapen
omvandlas till bra kvalitativt bemdétande. Ett bemdtande som i sin tur gor att gasten med stor
sannolikhet kommer att atervanda i framtiden och samtidigt tala val om restaurangen infor
andra (Lantz, 2012).
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Investera i humankapital

Under temat for bemotande faller kunskap och kommunikation, en kombination som samtliga
respondenter kraver ska vara rak och arlig. Deltagarna svarar att ofta far de uppleva att
kommunikationen mellan dem sjalva och restaurangpersonal ar dalig pa grund av bristande
kunskap. Under intervjuerna dnskas det att samtlig restaurangpersonal ar medvetna om vad
som serveras. Tva av deltagarna upplever att som oftast &r det bara kocken sjalv som vet vad
han har stoppat i sasen och den informationen nar séllan ut till serveringspersonalen. Astma
och allergiférbundet beskriver i sin handbok “Hurra, en allergisk gést” hur det brister manga
ganger i ledet gast-servis-kok-servis-gast vid informationsutbyte av matéverkanslighet. Tva
av anledningarna beskrivs vara okunskap och stress inom yrket (2008). Chanserna for att
misstag ska undvikas 6kar alltsd om en av anledningarna, okunskap, ersétts med utbildning.
En investering i humankapitalet som i det langa loppet leder till motivation, skicklighet, rutin
och erfarenhet enligt Ax m.fl (2007). Aspekter som i sin tur leder till att den andra
anledningen, stress, kan mer eller mindre dven den utebli fran situationen eftersom att
personalen lar sig att hantera situationen.

Ténk enligt HACCP och alternativa mojligheter fran bérjan

Det respondenterna namner i intervjuerna angaende hur de 6nskar att hantering av livsmedel
ska ga till ar manga ganger inga nyheter. Dock &r det bra att det omtalas pa nytt for att
paminna omvarlden om nulaget. En av de kvinnliga deltagarna som har glutenintolerans
uppger att hon som oftast maste be om att fa ett eget smorpaket och brdd pa grund av risken
for kontaminering. | handboken fran Astma och allergiférbundet (2008) beskriver de hur
livsmedel bor hanteras. Bland annat r ett av raden att folja HACCP, vilket innebéar
strukturerat upplagg for hygienhantering for var enkel koksverksamhet. Tidigare i detta
avsnitt har det redan papekats att detta ar inga nyheter, men likval uppstar problemen med
mindre bra hanterande av livsmedel. Det galler ater igen okunskap gallande bemétande av
gast med matdverkanslighet, vilket i sin tur ar ett ansvar som vilar pa styrsystemet
(Gustafsson et al, 2006).

Trots det som namnts tidigare i avsnittet uppger deltagarna att utvecklingen gar framat och
medvetenheten 6kar inom @mnet om géster med matéverkénslighet. Alla uppger att det har
blivit battre mojligheter pa restaurang for gaster med mat6verkanslighet. Dock menar en av
deltagarna, det bor eventuellt tilldggas att hon arbetar sjalv inom restaurangbranschen, att det
gar trogt. Hon menar att med de mojligheter som finns gallande hennes matéverkanslighet,
laktosintolerans, ska det inte vara nagra problem att l6sa eventuella matratter som innehaller
laktos. Att utvecklingen uppfattas ga framat maste vara ett tecken pa att medvetenheten och
intresset for att bemdota gaster med matdverkanslighet 6kar. Samtidigt verkar
restaurangvarlden vara villig att tillmotesga behovet hos de femton procent av befolkningen
som lider av mat6verkanslighet och i och med det erkdnna dem som en malgrupp
(Livsmedelsverket, 2012). Vidare visar det att Astma och allergiférbundet (2013b) har
kommit en bit pa vag gallande dess mal att 6ka medvetenheten i samhéllet angaende just
astma och matoéverkanslighet.
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Langsam framfart f6r ertkinnande av matoverkinslighet

Men det finns fortfarande tecken som tyder pa att det &r langt kvar tills att medvetenhet finns
till hundra procent i restaurangbranschen och resten av samhallet. Det andra temat, utsatthet,
har framkommit ur analysen i form av kategorier som kanslan att vara till besvar och vill vara
som alla andra. Temat ar tecken pa att Astma och allergiforbundet (2013b) har mer arbete att
utfora gallande 6kad medvetenhet.

| intervjuerna uppger deltagarna att de ibland upplever att de kan vara till besvar infor
restaurangpersonal och dvriga géster. Ett bevis for detta ar nar en av deltagarna beskriver hur
hon i samband med middagar och nytt sallskap kan undvika att uppge att hon ar
laktosintolerant fOr att inte framsta ”som den jobbiga och besvirliga typen”. Hon uppger att
hon hellre “’tar lite magont istéllet”, vilket dr konsekvensen av den laktosintolerans hon lider
av. Denna beskrivning av kanslan att vara till besvar pekar pa att hon till viss grad ar utsatt for
stigmatisering, att bli stimplad som ”jobbig typ” (Link & Phelan, 2001). Det vill séga att hon
inte till kdnna ger sin laktosintolerans for att utesluta risken for ett negativt fokus riktat mot

henne. Ett fokus som visar att hon ar inte ”’stopt i samma form” som alla andra (Link &
Phelan, 2001; Olsson et al, 2009).

En annan kategori under temat utsatthet gar under namnet ”vara som alla andra”. Att vara och
kanna sig annorlunda kan leda till frustration da man som gast med mat6verkanslighet kan bli
utsatt for bristande intresse och forstaelse fran restaurangpersonal. Tva av deltagarna uppger
att de pa forhand garna meddelar en restaurang om sin situation vid kommande besok for att
minska risken for att fel ska uppstd. Anda sker tillfallen da deltagarna blir bortglomda vilket
kan leda till frustration i form av ilska som Gvergar i besvikelse nar de under 1ang period blivit
utsatta for daligt bemotande. Motsatsen till att vara annorlunda ar att vara som alla andra,
vilket &r nagot som samtliga deltagare énskar. En av deltagarna beskriver en restaurang med
dess personal som “fantastisk”. Personalen visar enligt henne ett ’skont” bemotande gentemot
henne, vilket gor att hon garna kommer tillbaka varje manad. Samma person beskriver det
som att hon ar inte ute efter empati utan att det handlar om att fa samma majlighet som alla
andra.

Att bekdmpa stigmatisering av gédster med matoverkinslighet

De tva kategorierna, vara till besvar och vill vara som alla andra, faller under den forsta av
Link och Phelans (2001) fem komponenter, vilket beskriver hur stigmatisering utfors. Forsta
komponenten ar att annorlunda personer blir stdmplade av de som anses vara “normala”.
Nasta komponent kraver en stark och dominant kultur som utévar makten for att déma ut
annorlunda ménniskor. | detta fall kan man se till den norm i samhallet som séger att det &r
inte okej att tacka nej till mat som serveras (Olsson et al, 2009). | den tredje komponenten blir
de som stamplats som annorlunda placerade pa en lagre niva av status. Restaurangpersonal
kan uppfatta gaster med matoverkanslighet som en sekundér egen grupp efter den priméra
gruppen i form av de dvriga gasterna. Den fjarde komponenten innebdr att sekundara gruppen
kan forlora status och med det att automatiskt bli serverade i andra hand. Den sista
komponenten for stigmatisering ar att begreppet &r beroende av social, ekonomisk och politisk
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makt for att Overleva. | detta fall &r det en social makt som det 6vriga samhéllet ar &gare av i
form av normbildning (Link & Phelan, 2001).

Enligt Link och Phelan (2001) stoppas stigmatisering med att man bekampar problemet pa
horisontell och vertikal niva samt forandrar attityden i den styrande gruppen. Astma och
allergiférbundets (2012) strategi for att hoja medvetenheten i samhallet kring astma och
matoverkanslighet ar att soka upp beslutsfattare som har makten att foréandra.

Ett fungerande samspel mellan gist och personal ger trygghet

Sista temat handlar om hur gaster med mattverkanslighet upplever trygghet under
restaurangbesok. Temat grundar sig pa radsla for konsekvenser av fortaring, gastens eget
ansvar infor situationen, relationen mellan gést och personal samt restaurangens status.
Samtliga deltagare uppger att de ar sjalva ansvariga for sin situation och att i slutdnden &r det
upp till dem sjalva vad de valjer att ata. Nér de talar om trygghet grundar sig samtalet pa att
de vill alla vara sakra pa att de inte ska fa nagon form av reaktion av det dem é&ter. Vet de med
sig att maten inte innehaller nagot for dem farligt sa upplever de trygghet. Det som deltagarna
beskriver gar att likna vid den brasilianska studien dar en bufférestaurang hade skyltar pa all
mat vilket ledde till att fler vagade préva ny mat (Barbieri et al, 2012).

Vid flertalet tillfallen dd man omnamner trygghet uppger deltagarna att de har storre tillit och
hogre forvantningar pa restauranger vilka de kallar ”dyra” dn de som dr "billiga”.
Beskrivningen av “’dyra” respektive billiga” restauranger kan tolkas som a la carte respektive
en form av enklare servering likt gatukdk. Deltagaren forvantar sig att fa den kvalitet som hon
eller han &r villig att betala for. Deltagarna sjdlva omnamner det “billiga” alternativet som
’pizzerian pa hornet”. Att definiera vad som &r ett dyrt respektive ett billigt alternativ kan
vara svart utan nagon direkt prismarkning, men ett faktum &r att det ar valdigt individuellt.
Gemensamt for deltagarna ar att de forvantar sig inte s mycket av den billiga pizzerian dar
maten inte kostar s3 mycket, och det omvénda for en dyr restaurang. Det kan uppfattas som
att det ska finnas ett battre fungerande styrsystem vid de “dyrare” restaurangerna (Gustafsson
et al, 2006). Ett styrsystem som har stérre ekonomiskt utrymme for att investera i
humankapitalet, vilket de i sin tur vet aterbetalas i form av aterkommande nojda gaster med
matoverkanslighet (Lantz, 2012; Ax et al, 2007).

Relationen som byggs upp mellan personal och gast ar ocksa av betydelse for trygghet.
Deltagarna uppger hur de garna atervander till restauranger dér de kanner igen personalen fran
ett tidigare lyckat besok tack vare en trygghet de anstéllda lyckats att skapa. En trygghet som
bygger pa humankapitalet och inte inventariet (Ax et al, 2007).

Slutsats och implikationer

Utifran vad deltagarna har svarat har nastintill alla ndgon gang upplevt nagon form av
utsatthet, i form av stigmatisering, nar de varit pa restaurang. En utsatthet som tagit form av
att bland annat bli bortglomd och fa pAminna restaurangpersonal om sin narvaro.
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For att en gast med matoverkanslighet ska kanna trygghet vid ett restaurangbesok krévs ett
eget ansvar i kombination med fungerande relation till personalen, fortroendeingivande
prisklass samt riskfri fortaring av livsmedel.

Samtliga deltagare upplevs acceptera och ta ansvar for sin livssituation, men uppger
fortfarande en dnskan att bli bemétt med samma villkor som 6vriga géster.

Medvetenheten angaende matoverkanslighet finns och utvecklingen gar framat, men végen till
framgang kantas av hinder, da hog personalomséttning resulterar i att kunskap forsvinner med
personal som slutar.

Forfattarens slutsats ar att regelbunden och aterkommande utbildning om matdverkanslighet
bor ges till restaurangpersonal. Kunskap kan vara I6sningen for att skapa trygghet hos gast
med matdverkénslighet. Kunskap kan aven leda till attitydforandringar, vilket leder till att
normativa tanket kan komma att dndras. Att tanka pa for en framtida restaurangchef &r att hela
tiden investera i humankapitalet i form av bland annat utbildningar och for att pa sa vis
motivera sin personal att vilja stanna kvar och utvecklas tillsammans inom verksamheten.

Framtida forskning bor satsa pa fokusgrupper innehallande personer med gemensam
problematik som tillsammans kan skapa en &nnu djupare diskussion inom &mnet. En annan
intressant vinkel hade varit att utforska hur restaurangpersonal uppfattar situationen utifran en
restaurangs synvinkel gentemot matéverkansliga gaster.
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Bilaga 1
Intervjuguide, Pilotstudie
Man eller Kvinna?
Fodelsear?
Vilken yrkesbransch arbetar du inom?
Vilken typ av matallergi?
Hur ofta besoker du en a la carte-restaurang per ar?
Vid val av restaurang for en kvall, hur gar dina tankar?
Hur tanker du kring informationen som ges i menyn pa en a la carte-restaurang?
Kan du beskriva ett positivt bestk pa en a la carte-restaurang?
| vilket skede under ett restaurangbesok upplever du trygghet?

. Hur upplever du att framfora klagomal nar det blivit fel angaende din matallergi?
. Det finns forskning som visar pa en kéansla av utanférskap och att bli uthangd som

matallergiker pa restaurang. Hur tanker du kring det?

. Hur ser du pa matallergi i restaurangvarlden idag och for tio ar sedan?
. Avslutningsvis, om du som matallergiker fick ge rad till restaurangpersonal om hur

gaster med matallergi ska bemdtas vad skulle det vara da?
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Bilaga 2

Facebook-annons
“Hejsan,
Till min kandidatuppsats "Bemotandet av matallergiker i restaurangmiljo™ &r jag intresserad
av att intervjua 5-7 personer med nagon form av matallergi och som &ter pa restaurang minst
3-5 ggr/ar.
Intervjuerna behover inte ske pa plats har i Gbg, utan kan genomforas via Skype om sa
onskas. (Planer pa att genomfora intervjuerna under v. 15-16.)
Nagon som kéanner nagon med dessa "egenskaper" och har lust att stalla upp sa hade jag varit
stort tacksam!
Tack pa forhand!
/Katarina

Kontaktas pa mob eller mail,
XXX XXX XXX alt. katarina.magnusson@xxxxx.com”
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Bilaga 3
Slutgiltig intervjuguide
Man eller kvinna?
Fodelsear?
Vilken yrkesbransch arbetar du inom?
Av vilken karaktér ar din matdverkanslighet?
Hur ofta ater du pa restaurang?
Hur gar dina tankar infor ett restaurangbesok?
Kan du beskriva senaste tillfallet du besokte en restaurang?
Hur upplever du att du blir bem6tt med din matéverkénslighet idag, om du jamfor
med for tio ar sen?
| vilket skede under ett restaurangbesok upplever du trygghet?
Hur gar dina tankar kring skillnaden mellan ett restaurangbesok nar allt fungerar
respektive nar inget fungerar?
Hur kanner du angaende din mat6verkanslighet infor andra personer?
Lat oss sdga att vi ser tio ar framat i tiden, vad for slags forbattringar énskas nar du
gar pa restaurang?
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Bilaga 4

Kvalitativ innehdllsanalys i Excel-ark

Tema Kategori Kod Citat

Utsatthet Vara till besvar Skam, &ngest Da kénner jag ju att jag skams efterat och att det har blev ju jobbigt sd hade jag ju inte

behovt gora

Sen kan jag ju séga att lite "agren™ hade jag ju efter att jag tagit den hér stackars
koksmaéstaren

”Kan ni 16sa det hér utan mjolk” och dom séger visst inga problem”. D4 blir ju jag
nistan lite ”gdr dom det hér nu eller forstdr dom nu”. Istéllet sé ifragasatter jag nastan
dar for jag har vart med om for manga daliga exempel. Ocksa nir dom kommer ut med
det har, och det ar verkligen, jag maste ju forsikra mig om att det ar det. Egentligen sa
kanner jag ju mig dum som gor det, for dom &r ju duktiga och kan, men det &r ju andra
som forstort det for dom. Och sé &r det, for det ar ju egentligen inget konstigt och sa
sdger dom “Det ar inget konstigt det ordnar vi”.

Diskussion, paminna Da maste jag kolla pé& burken, och visa den. Ja det ar jattevanligt.
"besserwisser"

Istallet sa ifragasatter jag nastan darfor jag har var med om for manga déaliga exempel.

Jag fick fraga varenda maltid

Som vuxen kan jag alltid papeka att ni kan inte anvanda samma smar till mitt brod
som andras bréd, och ni kan inte anvdnda samma brddrost

Jag far nastan alltid saga till att dom fér inte anvdnda samma smor

Och att dom har inte medvetenheten med sig

Och jag behdver absolut inte vara otrevlig for det, men liksom séga till och vara saklig.

Han vred ju sig som en mask

A andra sidan, den pinsamheten har nog fatt honom att komma ihag det till en annan
gang
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Men ibland, det var pa ett stort hotell i Stockholm, eller i of sig det var fem sex ar sen,
men dar hade dom noll koll. Och jag sa pé kvallen till personalen att jag var
glutenintolerant for att forbereda frukosten och da sa hon, "Ja vi har glutenfritt brod".
Pa frukosten kravdes det iallafall en 1ang diskussion for att fa ett nytt smorpaket.
Personalen hon tittade surt p& mig och sa "Att det ar ingen gluten i smoret”...och jag
fick foklara vidare for henne, och hon gav med sig till slut. Och sen kom hon med
smoret och brodskrivorna och séger "Jag kan rosta brodet till dig" och da sa jag
"NEEJ!"

Dér maste jag i varje svar paminna om, o jag kdnner mig som en besserwisser

Hade manga diskussioner med dom varfor dom inte hade nagot glutenfritt brod eller
nat.

Besvirlig, jobbig

Ar jag i ndgot finare séllskap da finns det tillfallen som jag faktiskt inte sagt att jag &r
laktosintolerant, det kan vara pinsamt for att inte framsta som den jobbiga typen. Tar
hellre magont &n pinsamheten och fokus..

Jag tyckte att det var jobbigt att s&ga till innan

Ja jag har inte riktigt tankt pa det sjalv, det gar pa automatik sa det var nytt for mig
sjalv ocksé. For man vill ju inte vara jobbig.

Men jag kan forstd kanslan av att inte vilja vara till besvar om sesamfron hade varit
vanligt forekommande.

Man vill ju inte vara jobbig.

Eller besvarligt for dem, s& dem maste gora nan specialmat for mig liksom

Vill vara som alla
andra

Besvikelse, ointresse,
nonchalans

Da var jag vildigt sarbar i den situationen

"Jag vill ha den hér laktosfri den har rétten. Jag vet att ni kan fixa den utan. Men
istallet gar det inte, ocksa sitter man och &ter en helt annan réatt. Ocksa far man vénta sa
klart. Alla far vanta fem minuter extra.

Det ar nonchalans

Och da hade jag sagt till innan ”Ja jag ar laktosintolerant, s& gérna nét schyst”. For jag
vet att dom forbereder garna en del innan och det &r inget konstigt. Och dé var det en
brédkorg med atta olika brod, och da kunde jag ata knackebrodet. Det hade inte varit
sa svart att gora nat gott brod. Det kostar att gora inte s& mycket liksom. Jag &r en
kund, eller gast, men jag ar ocksa en viktig gast for dom.
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Alla andra, mdjlighet,
vanligt

Jag tror inte att det handlar om empati, ingen ska tycka synd om mig, men det handlar
om att jag skunna fa samma mdjlighet som alla andra.

Hade jag vart en av en miljard har den sjukdomen, eller sjukdomen...intoleransen, da
hade jag kunnat kopa det. Men néar det &ar sa vanligt.

Men dér & dom jattebra déar talade jag om som vanligt att jag var glutenintolerant
innan vi borjade bestélla, och jag fick allt som dom andra fick, fick jag glutenfritt.

Ja det ar fantastiskt, och det &r ett av dom fa undantagen, dar jag behéver inte pdminna
om eget smor ocksa vidare.

De gjorde ingen affar av det. De hade koll pa oss och vi blev behandlade som alla
andra. Fantastisk service!

Onskar att alla menyer skulle vara i bade laktosfritt och vanligt alternativ fran bérjan,
liksom for att det ar ett tillval, snarare &n besvarligt.
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