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I service management forskningen betraktas personalen som tjinstens
mest betydelsefulla resurs. Hur férklarar det att en restaurang med
bristande service kan vara framgangsrik? Serviceparadoxen utmanar
tjansteforskarnas syn pa personalens roll 1 tjinsteprocessen, samtidigt
som upplevelsetrender i restaurangbranschen gor tjansten dn mer
abstrakt. Ur denna problematisering vixer forskningsfragan fram.
Leder ett upplevelseperspektiv pa restaurangtiinsten till en omformulering av
personalens strategiska betydelse i tiinsteprocessen?

Syftet med uppsatsen dr att utmana den dominerande betydelsestall-
ning som ledningen av personal har tilldelats i service management
litteraturen och dirigenom soka svar pa frigan om restaurang-
personalens strategiska betydelse i tjinsteprocessen.

Undersokningen tar sitt metodologiska avstamp i reflexiv forskning.
Det innebir ett forsok till kontinuerlig reflektion om hur personlig
och intellektuell involvering péaverkar interaktionen med vad som
beforskas. Mer konkret bygger uppsatsen pa en empirisk utvirdering
av teorier om tjansteprocessen hidmtade ur service management
forskningen. Empiri har samlats in genom direkt observation, kvali-
tativa intervjuer och dokumentstudier.

Resultatet av fallstudien pekar pa att restaurangpersonalen i studien
inte dr att betrakta som en kritisk resurs. Istillet framstir kunden och
den fysiska miljén som de mest betydelsefulla resurserna i tjanste-
processen. Dessa empiriska slutsatser kan tolkas som att service
management litteraturen inte kan forklara tjdnsteprocessen pa ett
uttommande sitt. Forslaget dr att sammanfora idéer fran tjdnste- och
upplevelseforskningen. Konkret betyder det att tjanstekoncept och
tjansteleverans sammanfogas i ett upplevelseskap dir de viktigaste
resurserna ir kundernas interaktion med varandra och med den
tysiska miljon. Den generella tolkningen ger saledes att ett upplevelse-
perspektiv pa restaurangtjinsten leder till en omformulering av
personalens strategiska betydelse i tjdnsteprocessen.

Service management, serviceparadox, upplevelser, upplevelseskap,
designrestaurang
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1 Inledning

Ett restaurangbesck kan skinka manga kinslor. Férmodligen finns det restauranger
du minns med gladje och restauranger du inte vill minnas alls. Alla tar vi med oss
nagot intryck frin ett restaurangbesék och inte allt for sillan ror det den service vi
erhallit. Kanske var hovmaistaren korrekt, servitoren kunnig, kocken skicklig eller
servitrisen skitsnygg — eller sd var det tvirtom. Vad har det egentligen f6r betydelse?

Sa vad dr de egentligen f6r nagra, pojkarna och flickorna i skyttegravarna? Man kan av
detaljerna i min inte helt spikraka stjdrnkarridr fa intrycket av att alla kockar dr hel-
kndppa, moraliskt degenererade, knarkslavar, flyktingar, en skurkaktig samling fyllon,
smatjuvar, slampor och psykopater. Man skulle inte ha helt fel. Branschen attraherar,
sisom den respekterade trestjirnige koksmistaren Scott Bryan forklarar saken,
’matginalelement’, folk som det har gatt fruktansvirt fel for nigonstans i livet. Kanske
klarade de sig inte genom high school, kanske flyr de frin nagonting — det mad vara en
ex-fru, en erbarmerlig familjehistoria, klammeri med rittvisan, en elindig avkrok i tredje
virlden utan avancemangsmojligheter. Eller kanske trivs de helt enkelt hir, som jag. De
trivs med de ritt avspinda och informella uppférandereglerna i koket, den hoga
toleransnivan vad giller excentritet, otillstindiga personliga vanor, brist pd dokument,
fingelseerfarenhet. I de flesta kok spelar ens besynnetliga bojelser f6ga eller ingen roll.
(Ur Anthony Bourdains Kitchen Confidential. En kocks bekdnnelser.)

Alla som nagon gang arbetat pa en restaurang kinner sikerligen igen sig i koks-
mistare Anthony Bourdains sjalvbiografi. Jag gor det! Det dr litt att kinna igen forut-
sittningarna: personal med hégst varierande utbildning och erfarenhet, personal som
jobbar tillfalligt i branschen, personal pa vag till eller fran nagonting annat.

Normann (2000) anvinder begreppet personlighetsintensitet £6r att forklara verksamhet
dir kvaliteten som kunden erbjuds dr beroende av vad minniskor presterar i en
specifik situation. I Normanns termer kan restaurangtjinsten beskrivas som en
personlighetsintensiv verksamhet dér kvaliteten som erbjuds gasten ir ett resultat av
vad personalen presterar i varje specifik interaktion med gisten. Detta betyder att
restaurangers typiskt heterogena personalstyrka kan fa ett kraftigt utslag pa
restaurangtjinstens utseende.

Restaurangbranschens unika organisatoriska forutsittningar stiller hoga krav pa
ledarskapet. Ledningen for en organisation med en kraftigt heterogen personalstyrka
arbetar utifran andra forutsittningar in den med en homogen personalstyrka. For
restaurangchefen betyder forhallandet mellan tjanstens personlighetsintensitet och
personalens heterogenitet svarigheter med allt ifran att fa personalen att komma i tid
till att fa dem att bemo6ta gisterna pa ett sitt som genererar kvalitet. For foretags-
ledningen betyder det strategiska svirigheter med att skapa en konkurrenskraftig
tjanst.

De tva senaste sommarsasongerna har jag som anstilld haft mojligheten att pa nira
hall studera problem relaterade till ledning av restaurangpersonal. I likhet med
Bourdain fann jag mig omgirdad av savil sisongsarbetande studenter som servitriser
utan gymnasieutbildning. Precis som tjinsteforskarna papekar skapade dessa forut-
sattningar ledarskapsbekymmer, vilket 1 detta fallet resulterade i brister i servicen.
Foga forvanande for den som kan sin service management litteratur. Vad som dir-
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emot inte foljer av den traditionella servicelogiken dr att restaurangen, trots erkinda
brister i service, fortsitter att vara en av Stockholms populiraste restaurangerl.

I traditionell service management litteratur framstar personalen som tjanstens absolut
mest betydelsebarande resurs och 1 princip avgorande for ett tjanstefGretags fram-
gang (Groénroos, 2000; Normann, 2000; Zeithaml & Bitner, 1996). Likvil kan vi ga
till en restaurang av helt andra anledningar 4n att den har bra personal. En restaurang
kan vara lockande for att den dr ny, gammal, trendig, sunkig eller f6r att den har
gedigen vinlista, fin utsikt, bra musik, snygga lampor eller kanske bara for att alla
andra gar dit. Jag undrar dirfér om service management litteraturen lyckas foérklara
personalens betydelse 1 tjinsteprocessen pa ett korrekt satt.

1.1 Problembakgrund

Service management litteraturen forklarar tjdnsteprocessen som starkt beroende av
personalen. Personalens betydelse i tjansteprocessen grundar sig i sin tur pa personal-
ens betydelse 1 tjanstemotet, den interaktion mellan personal och kund som bade
inom och utom tjansteforskningen kommit att kallas sanningens dgonblick (ibid.).

Eftersom personalen forutsitts vara den viktigaste resursen 1 tjdnstemotet utgar
forskarna alltjamt ifran att framgangsrika tjansteforetag uppmirksammat strategier
och styrsystem for personalhantering. De mest framgangsrika tjansteforetagen bygger
salunda pa mycket kreativa och genomtankta metoder for att rekrytera, utveckla och
fokusera personalen (Normann, 2000) vilket grundar sig i att vil utbildad och
serviceinriktad personal allt mer framstar som den mest kritiska resursen (Gronroos,
2000). Serviceinriktad personal forbittrar servicekvaliteten vilket 1 sin tur paverkar
l6nsamheten i positiv riktning (ibid.).

Hur foérklarar det 1 sadana fall serviceparadoxen pa restaurangen dir jag jobbade?
Ledningen hade uppenbara bekymmer att styra personalen till att leverera bra service
men restaurangen var andd uppskattad och vilbesokt? Avsaknaden av genomtinkt
personalstrategi var tydligen inget problem for att lyckas i det fallet. Dessa empiriska
iakttagelser tyder pa att det finns utrymme for alternativ till den traditionella service
management tolkningen att personalen ar av kritisk betydelse for tjanstens kvalitet.

Ett nytt forskningsomrade haller pa att vixa fram dir processerna i den traditionella
tjansteekonomin omvirderas i enlighet med upplevelsens betydelse. I upplevelse-
ckonomin foérskjuts konsumentens preferenser ytterligare ett steg i utvecklingen fran
varor till tjdnster till det mer abstrakta upplevelser (O’Dell, 2002). Forskare med
tydligare anknytning till restaurangniringen identifierar branschtrender som pekar pa
vikten av upplevelser, varumirkesdifferentiering och kunskapshantering (Muller,
1999). Designrestaurangen dr ett konkret exempel pa hur upplevelsetrenden kan ta
sin form (Kelliher & Perrett, 2001).

! Restaurang Ji Nacka Strand, Stockholm & en mycket popul & restaurang vars service kritiserats i
flerarestaurangrecensioner. Citat ur recensionerna finns redovisade i empiriavsnittet.
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Dessa trender medfor ytterligare upplosning av  pataglicheten hos tjansten.
Virdeskapandet i restaurangbescket flyttas lingre bort fran konkreta, fysiska attribut
som mat och dryck till mer abstrakta attribut som tid, upplevelser, varumirken och
kunskap.

Serviceparadoxen utmanar tjansteforskningens forklaring av personalens betydelse
for tjanstens kvalitet, vilket mynnar ut i foljande tankekedja: Betyder servicepara-
doxen att tjansteforskningen inte racker till f6r att férklara betydelsen av tjdnste-
processens olika resurser? Kan upplevelseforskningen hjilpa till att forklara service-
paradoxen dir tjinsteforskningen kommer till korta? Innebir upplevelsetrenderna att
interaktionen mellan personal och gist far mindre betydelse? Vad sdger det 1 sin tur
om restaurangpersonalens betydelse 1 tjdnsteprocessen?

1.2 Forskningsfraga

Ur diskussionen kring problembakgrunden har féljande forskningsfragor vuxit fram:

Leder ett upplevelseperspektiv pa restaurangtjinsten till en omformulering av
personalens strategiska betydelse i tjansteprocessen?

For att besvara forskningsfragan krivs nirmare undersékning av féljande omraden:

Vad har personalen for roll i tjansteprocessen? Jag kommer att undersoka var i
tjansteprocessen den traditionella service management forskningen placerar personal-
en. Det ger mig en uppfattning om huruvida problemet med personalens betydelse
tor servicekvalitet kan besvaras utifran existerande forskning kring tjanster.

Vad betyder en upplevelseekonomi i restaurangindustrin? Jag kommer att underséka
forskningen kring upplevelser for att lira hur efterfragan pa upplevelser paverkar hur
tjansten ska betraktas. Det ger mig mojlighet att undersoka hur restaurangtjansten
och dess innehall férindras i ett upplevelseperspektiv vilket kan ge implikationer for
personalens betydelse.

Hur ser den organisatoriska verkligheten ut? Jag kommer att utféra en fallstudie av
en svensk restaurang avseende dess tjansteprocess. Fallstudien syftar till att ge en
primir empirisk referens till personalens betydelse i tjdnsteprocessen.

Hur ser framtiden ut? Nedslagen pa de olika omridena syftar till att ge underlag for
en analytisk diskussion om upplevelsetrenders paverkan pa restaurangpersonalens
strategiska betydelse.

1.3 Syfte

Syftet med uppsatsen édr att utmana den dominerande betydelsestillning som
ledningen av personal har tilldelats i service management litteraturen och dirigenom
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s6ka svar pa frigan om restaurangpersonalens strategiska betydelse 1 tjanste-
processen.

1.4 Avgransningar

Med hinvisning till uppsatsens omfattning har en del begrinsningar av dmnet gjorts.
Det teoretiska underlaget bestar av dels ett strategiskt perspektiv pa tjansteprocessen
himtat ur service management litteraturen, dels pionjira insatser inom upplevelse-
forskningen. Tjinsteforskningens strategiska perspektiv har inte balanserats av nagon
forskning om konsumentbeteende. Detta medfor att tjansteforskarnas antagande om
tjanstekvalitet som nagonting kundupplevt inte har problematiserats. Konsekvensen
blir att kvalitetsbegreppet i den hir uppsatsen avser kvalitet som ett resultat av
tjansteprocessens resurser sa som service management forskarna beskriver dem. For-
delen med ett sadant synsdtt dr antagandet att teorierna kan fOrutsittas generera
kvalitet och dirmed utvirderas i1 forhallande till det empiriska underlaget.

Det empiriska underlaget bestar av en fallstudie av en svensk fullservicerestaurang.
Detta betyder att nir restaurangbegreppet anvinds forutsitter det att verksamheten
omfattar fullservice, det vill siga bordsservering och fullstindiga rittigheter. Saledes
ar diskussionen som den fors i den hir uppsatsen inte relevant i ett snabbmats-
perspektiv. Denna distinktion dr betydelsefull f6r forstaelsen av de kvalitetsskapande
resursernas uppsattning 1 tjansteprocessen.

1.5 Disposition

Denna uppsats ir disponerad 1 atta kapitel. Forsta kapitlet bestar av inledning,
problembakgrund, forskningsfraga, syfte och avgrinsningar. Forst inleder jag med att
genom en skonlitterdr referens forankra problemomradets aktualitet. I problem-
bakgrunden redogér jag f6r den grundliggande problematiken som uppsatsen syftar
till att undersoka for att i avsnittet om forskningsfraga tydligt formulera vilka om-
raden jag sOker kunskap om. Sedan beskriver jag syftet med uppsatsen och vilka av-
grinsningar som val av teori och empiri f6r med sig.

Det andra kapitlet avhandlar vetenskapsfilosofiska funderingar kring metodologiskt
angreppssitt samt handgripliga datainsamlingsmetoder. Fallstudien som metodval
torklaras och anvianda kallor kritiseras utifran krav pa dkthet, samtidighet, beroende
och tendens.

I det tredje respektive fjirde kapitlet, redogor jag for de teorier som ir relevanta for
mitt arbete. Teorierna syftar till att utgora ett hjalpmedel for att uppticka samband
mellan empiriska férhallanden. Jag anvinder teorier om kvalitetsskapande resurser i
tjansteprocessen och teorier om upplevelsens skapande som ett resultat av erfarenhet
och materiell férankring.

Uppsatsens femte kapitel bestir av en redogorelse for fallstudien. Jag redovisar har
mina empiriska iakttagelser. Forst presenterar jag ] konceptet som en utgangspunkt
for att forsta den avgrinsade enheten Restaurang J, Nacka Strand. Empirin behandlas



Att uppleva en tjanst
Upplevelsetrenders paverkan p& personalens roll i restaurangtjansten

utifrin de resurser som teoriavsnitten belyst som viktiga for kvalitet i tjinste-
processen.

I uppsatsens sjitte kapitel for jag en diskussion om de kvalitetsskapande resurserna i
tjansteprocessen. Diskussionen fors som en empirisk utvirdering av framlagda
teorier, med fokus pa resurserna personal, kunder, servicescape och teknologi. 1 dis-
kussionens slut atervinder jag till den reflekterande forskningens ideal i ett forsok att
granska mina iakttagelser utifrin teorikritik och sprikreflektioner.

Kapitel sju ar ett sammanfattande kapitel dar de slutsatser som diskussionen har
mynnat ut 1 presenteras. Jag reflekterar ocksa o6ver vilket empiriskt respektive
teoretiskt bidrag min undersokning kan ha genererat.

I uppsatsens sista kapitel for jag fram forslag till vidare forskning. Jag atervinder till
de trender som uppmirksammats inom restaurangbranschen och pekar pa behovet
av att studera kunskapshantering i restaurangindustrin. Ett forslag ar att féra in
teorier fran forskningen om professionella tjansteforetag for att undersoka moijlig
korsbefruktning mellan forskningsfilten.

10
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2 Metod

Metodkapitlet dr disponerat enligt Eriksson & Wiedersheim-Pauls (1990) uppdelning
1 overgripande och handgripligt angreppssitt. Det 6vergripande angreppssittet beror
sittet att se pa undersOkningen medan det handgripliga angreppssittet behandlar
sittet att anskaffa data. Nedan tas de metodvigval upp som gjorts infér uppsats-
skrivandet och vidare anges varfor just dessa vagval dr motiverade.

2.1 Overgripande angreppssatt

Jag har i min féretagsekonomiska utbildning fordjupat mig inom organisations- och
ledarskapsstudier. Den metodologiska diskussion som férs inom det omridet har
naturligtvis fargat mitt sitt att se pa akademiska undersokningar av den hir sorten.
Det ska sdgas att min metodologiska referensram bir tydliga spar av Alvesson &
Skoldbergs (1994) reflexiva forskning. Med det vill jag siga att mina tankar himtat
inspiration kring hur empiri, tolkning, teori och sprakbruk forenas i forsknings-

processen.

2.1.1 Vetenskapsfilosofiska funderingar

En tolkande ansats gir bortom orsak-verkan forhallanden och soker svar pa hur
minniskor skapar mening i den sociala tillvaron. Denna vetenskapliga jakt bottnar i
synen pa vetenskap som subjektiv och inbiddad i minniskors handlingar, kon-
tinuerligt skapad och aterskapad i det sociala livet.

Tolkning ingar i vad Alvesson & Skoldberg (1994) benidmner reflexiv forskning.
Reflexiv forskning behandlar ett sitt att forska som bygger pa att fundera kring hur
personlig och intellektuell involvering paverkar interaktionen med vad som
beforskas. Salunda dr det viktigt f6r mig att inte bara redovisa min forforstaelse i
amnet utan aven att beakta detta genomgaende.

I ett £6rsok till reflexiv forskning kommer jag darfor att lata vigledningen besta av de
tolkningsskikt som Alvesson & Skoldberg redovisar, nimligen empirinira, herme-
neutiska, ideologikritiska och postmodernistiska. Detta konkretiseras genom att jag
interagerar med det empiriska materialet pa ett empirindra plan (direkt observation);
jag tolkar det empiriska materialet utifrin de kunskaper jag besitter; jag ifragasitter
dessa tolkningar; jag dr uppmirksam pa sjalvkritik och reflekterar 6ver sprakbruket
och dess konsekvenser.

PM och PS forskning fister uppmirksamheten pi hur teorier dr uppbyggda, deras
antaganden, deras retoriska strategier och deras ansprak pa auktoritet. Istillet for en
integrerad teoretisk referensram som vigleder en analys mot entydiga, konsekventa
resultat och tolkningar efterstrivas mangfald, variation, pavisande av inkonsistenser och
méjligheten av multipla tolkningar. (Alvesson & Skoldberg, 1994: 233, min kursivering)

Sirskilt den postmodernistiska ansatsen att reflektera Over sprakets betydelse i
utvecklingen av teorier har visat sig anvandbar i den har undersokningen.

11
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2.1.1.1 Abduktion

Abduktion torde vara den metod som i realiteten anvinds vid manga
fallstudiebaserade undersokningar (Alvesson & Skoldberg, 1994). Detta innebir att
ett (ofta Overraskande) enskilt fall tolkas utifrin ett hypotetiskt, Overgripande
monster, som, om det vore riktigt, forklarar fallet 1 fraga. Tolkningen bor sedan
styrkas genom nya iakttagelser, till exempel 1 kommande uppsatser. Abduktion utgar
fran empiriska fakta liksom induktion men avvisar inte teoretiska forestallningar och
ligger saledes nirmre deduktion. Alvesson och Skéldberg menar att:

Abduktionen skiljer sig alltsa férdelaktigt fran induktion respektive deduktion genom
att dels vdga ta spranget bortom den rena faktadestilleringen, dels basera detta pd (redan
teoriladdad) empiri (Alvesson & Skoldberg, 1994:45).

Eftersom uppsatsen utgar fran en abduktiv ansats har detta kommit att styra sittet att
problematisera och att utforma syftet. Teorier har dirfor frimst anvints som
inspirationskalla for att tolka empiriska data. Idén till undersékningen féddes under
min tid som anstilld i fallféretaget. Utifran de tendenser om brister i service som jag
upplevde i foretaget vinde jag mig till forskningen inom service management for att
bekrifta dessa tendenser teoretiskt.

Min forskningsfraga omfattar personalens roll i tjinsteprocessen i ljuset av upp-
levelsetrender i restaurangbranschen. Problemformuleringen har under hela under-
s6kningens gang varit utsatt for revision. Nir nya insikter har utmanat eller bekriftat
de tendenser jag ursprungligen uppfattat, har det foranlett dndringar i1 teoretisk
infallsvinkel. Salunda har jag anammat savil som avfirdat teorier kontinuerligt i syfte
att utvinna det mesta ur insamlad empiri.

2.1.2 Val av perspektiv

Marknadsforing har under ling tid haft en framtridande stillning i tjansteforskning-
en. Over tiden har dock andra discipliner inom féretagsekonomin gjort sig gillande
och idag representerar tjansteforskarna bade tvirvetenskapliga och tvirfunktionella
perspektiv (Lindqvist & Persson, 1997). Denna tvirfunktionella ansats dr sirskilt
tydlig inom den sa kallade nordiska skolan, dar bland andra Christian Grénroos och
tormodligen dven Richard Normann kan inkluderas.

Forskarna inom den nordiska skolan har haft en betydande roll i utvecklingen av
service management perspektivet vilket 6vergripande forklarar deras plats i den hir
uppsatsen. Mer konkret dr det forankringen i kundens upplevelse av tjansten som gor
deras teorier relevanta 1 min undersokning. Nagot férenklat kan man nidmligen pastd
att service management perspektivet grundar sig pa att om kunden viljer tjansten ar
kvaliteten bra (Lindqvist & Persson, 1997). Alltsa borde service management
teorierna bekrifta ett empiriskt underlag dir tjdnsten ar efterfragad.

Det ir just denna empiriska utvirdering av service management teorier som ingar i
uppsatsens syfte. For att bereda underlag for en analys av strategiskt viktiga resurser
maste jag forst inhdmta uppgifter pa ett operativt plan. Férst genom att tillgodogéra
sig vad som hinder pa restauranggolvet kan jag forstd vilka resurser som ar viktiga i
ett ledningsperspektiv. Denna undersokning utgér ifran ett foretagsinternt perspektiv
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pa tjansteprocessen. Fallstudien grundar sig saledes pa resultat av direkt observation,
intervjuer och dokumentstudier i fallféretagets organisation.

2.1.3 Val av metod

Yin (1994) definierar fallstudie som undersokningen av ett nutida fenomen i dess
verkliga sammanhang. Fallstudien méjliggér det holistiska perspektiv som karaktir-
iserar verkliga hindelser som till exempel individuella livscykler, ledningsprocesser
eller som i det hir fallet personalens roll i tjansteprocessen. I en fallstudie kan jag
konkretisera fragestillningar om trender i restaurangbranschen till en tjansteprocess,
nimligen fallféretagets. Koncentrationen pa ett unikt fall kan ge en uttrycklig och
ingaende forstaelse for tjansteprocessen och dess bakomliggande motiv.

Jag dr medveten om att valet att endast studera ett fall innebdr begrinsade
mojligheter att dra generella slutsatser. Rosengren & Arvidson (1991) visar dock pa
mojligheterna att genom komparativ sociologi jamféra fallstudier allt eftersom nya
tillkommer men vidhaller samtidigt behovet av systematik i jaimf6relserna.

Yin (1994) menar att man med teorin som grund, kombinerat med en fallstudie,
mycket val kan gOra en analytisk generalisering. Analytisk generalisering innebar att en
tidigare utvecklad referensram anvinds som mall, med hjilp av vilken en jaimforelse
med fallstudien kan goras. Fokus ligger darmed inte pa att jamfora ett urval med hela
populationen, som i en statistisk generalisering, utan istillet pa en jimforelse mellan
teori och empiri.

Kvale (1997) ser analytisk generalisering som en viloverlagd bedémning om 1 vad
man resultaten av en undersokning kan ge vigledning fo6r vad som kommer att hinda
1 en annan situation. Generaliseringen bygger pa en péstaendelogik som mycket vil
likt Yins definition kan bygga pa en teoretisk argumentation i férhallande till empirin.
Kvales fraga r6r inte om generalisering dr mojlig utan vem som ska gora den:
forskaren eller lasaren? Alvesson & Skoldberg (1994) tangerar Kvales resonemang
nir de pastir att generalisering 1 kvalitativa studier visst ar mojlig och till och med
onskvird och att den framfor allt bestér i tolkningsresultat och ytstrukturer.

Mitt syfte med fallstudien 4r att ligga primirdata till min diskussion om restaurang-
personalens roll 1 tjdnsteprocessen. Diarmed amnar jag forstirka den grund pa vilken
jag star i utmanandet av traditionella teoretiska uppfattningar om personalens roll i
tjdnsteprocessen.

Valet av fallféretag grundar sig pa méjligheten att empiriskt kunna studera vad som
forefaller vara en teoretisk paradox inom service management, namligen att bristfallig
service kan ge en efterfragad tjanst vilket, enligt det traditionella synsittet, dr det-
samma som kvalitet. Fallforetaget har under flera sisonger erhallit daliga recensioner
om personal och service men fortsitter att generera stark efterfragan pa tjansten.
Fallet representerar darfér ett i mina 6gon extremt och/eller unikt fall vilket enligt
Yin (1994) ger ett metodologiskt argument fOr att studera ett enstaka fall. Valet av
fallforetag stirks av tilltride till organisationen och tillgang till information.
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2.2 Handgripligt angreppssatt

Det handgripliga angreppssittet redogér for sittet att samla in, analysera och
bearbeta data. I undersékningen anvinds bade primirdata och sekundirdata.
Primidrdata dr ny data som forskaren sjilv samlat in genom undersékningar (Holme
& Solvang, 1997). Till skillnad fran primirdata utgors sekundirdata av den
information som andra redan samlat in och som i de flesta fall bestar av tryckt
material (Eriksson & Wiedersheim-Paul, 1990).

2.2.1 Primardata

En fallstudie talar for bruket av kvalitativ forskningsmetod (Alvesson & Skoldberg,
1994; Yin, 1994). Jag har i enlighet med den rekommendationen samlat in primédrdata
genom direkt observation och kvalitativa forskningsintervjuer.

2.2.1.1 Direkt observation

Direkt observation dr ett samlingsnamn for observationstekniker med varierande
grad av interaktion (Rosengren & Arvidson, 1991). Mitt sitt att studera fallféretaget
kan ndrmast liknas vid begreppet observerande deltagare. Likt den observerande
deltagaren har jag interagerat sa mycket som mojligt med de observerade, vilka ocksa
har kint till att jag studerat dem. Med avseende pa struktur har min observation varit
osystematisk, vilket betyder att jag under studiens gang valt vilka aspekter eller
variabler som ska studeras.

Ur en metodologisk synvinkel kan min observation klassificeras som en etnografisk
studie (Alvesson & Skoldberg, 1994). Det vill siga en metodriktning som dr mindre
fokuserad pa en systematisk procedur och som uppmuntrar till en nagot friare ansats.
Hir kan jag ocksa himta argument f6r den direkta observationens begrinsningar i tid
och rum. Till exempel kan en observations med begrinsad tidsomfattning forsvaras
om forskaren har god kunskap om den allmidnna kontext i vilken studieobjektet
befinner sig. Min tre manader linga observation foregicks av fyra manader i
organisationen under dret innan. Dirutéver kan studiens inriktning pd tjinste-
processens resurser som till exempel personal och fysisk milj6 férankras i den
etnografiska studiens moijlighet att uppmarksamma beteendemonster och materiella
torhallanden.

I mina observationer har jag kontinuerligt fort anteckningar utifran generella
beteendeaspekter som personalens interaktion med gisten och personalens tidsan-
sprak vid bestillning och servering samt attitydaspekter som personalens asikter om
sin egen arbetsinsats och personalens asikter om kunden

2.2.1.2 Kuvalitativa forskningsintervjuer

Kvalitativa forskningsintervjuer bereder vig for forstielse av sociala processer och
sammanhang tolkade ur den intervjuades eget perspektiv (Kvale, 1997). Intervjuerna
har gett mig méjlighet att skapa en bittre uppfattning om de sociala konstruktioner
som ligger bakom personalens roll i fallforetaget.
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Jag har intervjuat tva restaurangchefer och en deldgare 1 fallforetaget. Ett strategiskt
urval ligger till grund for valet att intervjua dessa personer. Med de tva restaurang-
cheferna har jag sokt finga upp operationella motiv for personalens roll. Med
deldgaren har jag sokt fanga upp strategiska motiv for personalens roll.

Intervjupersoner:

Ralf Thalén, (deligare), omradesansvarig Nacka Strand

Lena Gustavsson, restaurangchef Restaurang J, Nacka Strand 1997-2002
Jessica Gustavsson, restaurangchef Restaurang J, Nacka Strand.

Den kvalitativa forskningsintervjun édr halvstrukturerad, ett mellanting mellan Sppet
samtal och strukturerat frageformulir (Kvale, 1997). Den halvstrukturerade intervjun
syftar till att skapa en Oppen, aktiv dialog dir intervjupersonen bereds initiativet inom
ett avgrinsat amne (Bryman, 1989). De dmnen jag tangerat i intervjuerna finns redo-
visade i Bilaga 1. Validiteten 1 intervjupersonernas uttalanden baseras pa deras egen-
skap som “observatorer” (Kvale, 1997) och relateras till deras egna observationer och
upplevelse av att leda personal.

Det ska dock papekas att intervjusituationen for med sig en del problematik som kan
paverka denna validitet. Som intervjuare dr det jag som definierar imnesomradet och
formulerar fragorna. Denna maktférskjutning kan bidra till en asymmetrisk relation
till intervjupersonen. Silunda upplevde jag att en av restaurangcheferna girna
anammade mitt teoretiskt fargade uttryckssitt och gick bort frin sitt eget sitt att tala
om amnet. Detta skifte kan ha hindrat en nyansering av svaren och didrmed begrinsat
insikten i respondentens forstaelse for amnet.

2.3 Kallkritik

Jag har valt att delvis kritisera mina killor utifrin de fyra kriterierna dkthet,
samtidighet (tidssamband), beroende och tendens (Thurén, 1990). Akthetskriteriet
berér huruvida observationen egentligen ar dkta eller fiktiv. Samtidighetskritik har att
gora med hur langt efter det att iakttagelsen dgt rum som denna nedtecknats skriftligt.
Beroendekritik galler hur tidigare och i ett annat sammanhang insamlad information,
som den rapporterande tagit del av, kan prigla saval struktur som innehéll och analys
1 senare undersokningar. Tendenskritik handlar om att forskaren kan ha utsatts for
olika bias som snedvrider dennes tolkningar. Kritiken kommer att behandlas utifran
en uppdelning av primirdata och sekundirdata

2.3.1 Kritik av primardata

Vid insamling av primiérdata finns manga typer av bias man bor ha 1 atanke. Det dr av
stor vikt att kritiskt granska det insamlade materialet. Nedan tar jag upp nagra
reflektioner kring problem med direkt observation och kvalitativa intervjuer.

Direkt observation kan kritiseras utifran risken av att dels observatoren paverkar
objekten, dels objekten paverkar observatdren (Bryman, 1989; Rosengren &
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Arvidson, 1991). Risken for att mina resultat skulle ha paverkats pa nidgotdera sitt
verkar ganska liten. Som anstilld var jag en 1 personalstyrkan med lika ansvar f6r mitt
arbete som Ovrig personal var for sitt. Verksamheten férindrades inte under den
period da studien genomférdes jamfort med nar jag tidigare arbetade 1 organisation-
en, varfor alla ansprak pa dkthet i observationerna borde vara giltiga. Diremot kan
mina observationer kritiseras utifran samtidighet. De anteckningar jag fort har
nedtecknats efter avslutat arbetspass och vanligtvis med veckolanga intervaller. Detta
kan i viss man gjort att observationer har hakat 1 varandra och mist sitt unika virde.
Jag anser dock att helheten ér viktigare 4n delarna i det avseendet.

Vid intervjuer foreligger alltid en risk for att intervjupersonen vill fa organisationen
att framsta 1 god dager och dirmed ge en alltfér positiv bild. Jag har genom ett
strategiskt urval forsokt sikerstilla en rittvis spegling av personalen i fallforetaget.
Jag har utfort intervjuer med personer i olika befattning for att minska risken for
tendensproblematik.

Vid intervjuerna har bandspelare anvints och anteckningar forts. Jag har renskrivit
intervjuerna 1 ndra samband med intervjutillfillena i1 syfte att minska risken for
samtidighetsproblematik i form av misstolkningar och férlorad information. Inter-
vjuerna har redigerats till att likna skriftspraket i syfte att underlitta ldsningen. Jag har
iven reflekterat Over hur intervjuerna fortldpt och hur jag uppfattat intervju-
personernas installning till och roll vid intervjuerna.

2.3.2 Kritik av sekundardata

Aven vid anvindning av sekundirdata kan det vara befogat att reflektera over
tendenskritik. Det foreligger risk att artiklar, bocker och foretagsmaterial dr vinklade
och att viktiga fakta, som inte ligger i linje med mitt syfte, utelimnas. Det vanligaste
sittet att hantera detta problem ir att anvinda sig av flera typer av tryckt material,
skrivet av forfattare som tagit sin utgangspunkt i olika kéllor och med skilda syn-
vinklar pd dmnet de behandlar. Sekundirdata ar alltid insamlat f6r en tidigare under-
sokning och troligtvis med ett annat syfte an forfattarens.

Vad giller litteraturen om traditionell service management dr det relevant att
behandla beroendekritiken. Bide Christian Grénroos och Richard Normann, vars
forskning fatt stort genomslag pa tjdnsteomradet, har kopplingar till den sa kallade
nordiska skolan inom tjinsteforskningen. Nir jag anvinder dem som kallor finns det
dirfér en risk att en viss syn pa dmnet fir en framtridande position och att
alternativa synsitt ej uppmirksammas. Denna likriktning 4r en av anledningarna till
att upplevelseforskningen forts in i undersokningen.

Vad giller samtidighetsproblematiken har jag 1 mojligaste man anvint kéllor byggda
pa de senaste forskningsronen. Som exempel nimner jag Upplevelsens materialitet (red.
O’Dell, 2002). Darutover framstir nya forskningsartiklar som ett viktigt och
nédvindigt komplement till mer omfattande publicerade killor. Som exempel
nimner jag "The business of restaurants: 2001 and beyond”, International Journal of
Hospitality Management (Muller, 1999) och “A case study of new developments in the
United Kingdom restaurant industry”, Personne/ Review (Kelliher & Perrett, 2001).
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Dir olika utgavor finns har jag forsokt anvinda den nyaste upplagan av respektive
sekundarkilla. Sdlunda har jag t ex begagnat mig av fjirde upplagan av Service
Management. Ledning och strategi i tiansteproduktionen (Normann, 2000) och andra

upplagan av Service Management and Marketing. A Customer Relationship Management
Approach (Gronroos, 2000).
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3 Tjanster

Det teoretiska perspektiv jag tinker dberopa i detta kapitel hirrér framfor allt ur
forskningen kring strategi och styrning i tjanstesektorn, den som brukar samlas under
bendmningen service management. Det ar ett strategiskt perspektiv pa tjanstens upp-
byggnad, dir forskarna arbetar med att kartligga den process som omfattar tjanstens
leverans (Armistead, 1994). Jag kommer framfor allt att daberopa de nordiska
forskarna Christian Gronroos och Richard Normann.

For att tillgodogora sig urvalet av teorier dr det viktigt att bara 1 atanke varfor teorier-
na 6ver huvud taget anviands. De teorier som aberopas 1 den hir delen av uppsatsen
syftar till att kartligga hur tjanster generellt sett dr uppbyggda. Denna generella kart-
liggning dr den forsta delen 1 en undersékning som soker konkreta svar pa fraigan om
restaurangpersonalens roll 1 tjansteprocessen.

Mailet med det har kapitlet ar att rama in restaurangtjanstens beskaffenhet. Genom
att studera de generella konceptualiseringar som har gjorts for tjanster och relatera
dem till restaurangers specifika forutsittningar, amnar jag utveckla en begreppsmassig
ram fOr just restaurangpersonalens roll 1 tjinsteprocessen.

3.1 Tjanstebegreppet

Det framgar med tydlighet i Lindquist & Perssons (1997) utredning av tjinste-
begreppet att tjansteforskarna angriper begreppet ur olika perspektiv och att det
rader skilda asikter om hur en tjinst ska definieras. Sarskilt tydligt framgar kritiken
mot varuterminologins dominans.

Nir #énsten klassificeras i termer av immaterialitet, heterogenitet och flyktighet ar det
relativt de forutsittningar som karaktiriserar varor. Detta relativa férhallningssatt
mojliggor naturligtvis jamforelser med och tillimpning av de foretagsekonomiska
teorier som lagts fram om varor. Vad det diremot inte mojligghr ar ett sitt att
forklara tjansten som sjilva interaktionen mellan producent och konsument.

Shostack (i Lindqvist & Persson, 1997) gor ett forsok att limna varuterminologins
referenspunkter bakom sig nir hon argumenterar for att tjansten bor betraktas som
en process. Genom att definiera tjdnsten som en process undviker Shostack att
klassificera tjansten i termer av immaterialitet, heterogenitet eller flyktighet och gar
istillet vidare till att koncentrera sig pda vad som underbygger denna process.
Blueprinting ir en teknik som Shostack anvinder for att avbilda processen i form av en
teknisk ritning. Tekniken tjanar val till att illustrera det strategiska perspektiv som
detta teorikapitel utgar ifran.

Detta sitt att forenkla tjdnstebegreppet for att kunna koncentrera sig pa kon-
sekvenser av tjanstens sirdrag édr enligt Lindqvist & Persson (1997) en vanlig hand-
ling bland foretagsekonomiska forskare pa tjansteomradet.
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3.2 Tjansten som process

Tjanstens interaktivitet konkretiseras i &unddeltagande i tiansteproduktionen och samtidig
produktion av varor och tianster. Detta tjanstens sirdrag nummer ett utvecklas i begrepp
som sanningens ogonblick, servicemitet och tianstemitet. Alla refererar de till interaktionen
mellan kund och féretag och har kommit att beteckna det problematiska med tjanst-
er. (Lindquist & Persson, 1997)

Tjanstemotet dr den skdrningspunkt dir restaurangpersonalen moter sina gister och
dir koncept ska forverkligas. Dirmed inte sagt att tjinstemotet ensamt formar
tjansten. Kommunikation fore och efter tjansten och tjinstekonceptets innehall ar
exempel pa generella faktorer som kan paverka konsumentens uppfattning av en
tjanst. (Gronroos, 2000; Normann, 2000)

Konsumentens uppfattning paverkas alltsa av dels tjdnstens leverans i tjdnstemotet
dels tjanstekonceptets innehall. Hir framgar det varfor termerna tjansteleverans och
tjanstekoncept dr centrala i det strategiska studiet av tjanster. For att beskriva det
processartade 1 utbytet mellan kund och tjinsteféretag anvinder jag begreppet
iansteprocess. Saledes dr det 1 tjansteprocessen jag dmnar sOka svar pa vilka faktorer
som ir av betydelse for tjansten.

3.3 Modeller 6ver tjansteprocessen

Béide Gronroos (2000) och Normann (2000) har skapat modeller 6ver tjansteprocess-
en for att pa ett 6vergripande sitt kunna askadliggra dess kvalitetsskapande resurser.
Nir Gronroos talar om  #dnsteproduktionssystemet anvinder sig Normann av Service
Management Systemet. Gronroos beskriver sin modell som ett hjalpmedel for att analys-
era och planera tjansteproduktionen; Normann pekar pa behovet av konceptuella
definitioner fOr att kunna studera strukturen i ett servicesystem. Modellerna har det
gemensamt att de forklarar vilka resurser som ir av betydelse i tjansteprocessen och
det gér dem hégst relevanta f6r min undersékning.

I Gronroos modell (Figur 3.1) visar den stora fyrkanten i mitten hur den tjdnste-
producerande organisationen idr uppbyged. De kvalitetsskapande resurserna har
delats in i tva avdelningar, dir den interaktiva delens resurser har markerats i fetstil.
Det dr i systemets interaktiva del som sanningens dgonblick utspelar sig.

Gronroos papekar vikten av att betrakta kvalitetsskapande resurser utifran deras
samspel. Saledes dr sjilva forekomsten av dessa resurser ingen garanti for kvalitet i
tjansten utan snarare en forutsittning for kvalitetsskapande. Sarskilt viktigt ar det att
de fysiska resurserna dr anpassade for biade producent och konsument. Grénroos
talar om en produktionsstil och en konsumtionsstil som maste 6verensstimma for att
inte kvaliteten ska bli lidande.
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Figur 3.1 Tjansteproduktionssystemet (Gronroos, 1992:220, min fetstil).

I Gronroos modell bygger kvalitetsskapandet i tjdnstemotet pa fyra resurser: &under,
kontakipersoner, system och produktionsresurser samt fysiska resurser och utrustning.

Normanns modell (Figur 3.2) 6ver tjinsteprocessen ir mer abstrakt dn Grénroos och
avslojar vid forsta anblick inga konkreta kvalitetsskapande resurser. Normann
anvinder inte heller kvalitetsskapande resurser, utan komponenter, som begrepp i
analysen av tjansteprocessens uppbyggnad. I komponenten Leveranssystemet doljer sig
dock motsvarigheten till Grénroos interaktiva kvalitetsskapande resurser. Leverans-
systemet byggs upp av delkomponenterna personalen, kunden samt teknologi och fysisk

support.

Marknads-
segmentet

Service-
konceptet

Personalen

ultur och
filosofi
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och fysiska
hjalpmedel

Leverans-
systemet

Figur 3.2 Utdkad modell éver Service Management Systemet. Efter ” Service Management
Systemet” och " Serviceleveranssystemet” (Normann, 2000:60, 85, min fetstil).

En ytlig jaimforelse mellan modellerna tyder pa nira nog ordagrann Overens-
stimmelse mellan Groénroos resurser i tjansteproduktionen och Normanns del-
komponenter i tjansteleveransen: kontakipersoner — personalen, kunder — kunden, fysiska
resurser och utrustning — utrustning och fysiska bjalpmedel. Gronroos kategori system och
produktionsresurser saknar motsvarighet 1 Normanns modell. Detta beror inte pa att
Normann forbiser en sadan resurs utan snarare att den ingar i utrustning och fysiska

hjélpmedel.
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Med stéd i likheterna mellan Normanns och Gronroos konceptualiseringar av
tjansteprocessen kommer jag att anvinda en modifiering av denna uppdelning av
resurser som utgangspunkt for karaktiriseringen av tjansteprocessen.

Aven om likheterna ir sliende 4r ovanstiende kategorier inte synonyma med
varandra, vilket f6éranleder en egen kategorisering (se Tabell 3.1). Jag kommer dérfoér
att anvinda mig av foljande kategorier: personal, kunder, servicescape och teknolog.
Salunda har det som Gronroos kallar fysiska resurser och utrustning och en del av det
Normann kallar #trustning och fysiska bjalpmedel samlats under begreppet servicescape; och
det som Gronroos kallar gsystemz och produktionsresurser samt resterande del av
Normanns #trustning och fysiska byilpmedel har samlats under zeknolog:.

Gronroos Normann Min kategorisering
Kontaktpersoner Personalen Personal

Kunder Kunden Kunder

Fysiska resurser och utrustning Utrustning och fysiska hjalpmedel Servicescape
System och produktionsresurser | Utrustning och fysiska hjalpmedel | Teknologi

Tabell 3.1 Kategorisering av kvalitetsskapande resurser

3.4 Personal

Nir man diskuterar personalen i ett tjinsteforetag kan man skilja mellan tva
kategorier av personal. Dels medarbetare som har direkt kundkontakt, kontakipersonal,
dels medarbetare med stodfunktioner utom synlighet f6r kunden (Gronroos, 2000).
Det ir framfér allt kontaktpersonalen som Zeithaml & Bitner (1996) refererar till nar
de skriver att personalen dr betydelsefull dirfor att personalen i kundens 6gon ar
tjdnsten, personalen dr organisationen och personalen ar marknadsforare.

Ovrig personals betydelse kan dirmed inte avfirdas eftersom personal som normalt
utgor stodfunktion mycket vil kan hamna i direkt kontakt med kunden. Sa menar till
exempel Gronroos (2000) att alla organisationens medlemmar kan fungera som
kontaktpersonal oberoende av deras plats i organisationens hierarki. All interaktion
som sker med kunder vare sig den sker ansikte mot ansikte eller via telefon
torvandlar organisationens representant till en kontaktperson.

Mycket ofta utgdr kontaktpersonalen den viktigaste resursen for en tjansteleverantor.
System, teknologi och fysiska resurser dr virdefullt stdéd, men de flesta tjanste-
organisationer dr mer beroende av sina kontaktpersoner dn av de andra resurserna
(Groénroos, 1992:222).

Kontakpersonalens betydelse vilar enligt Gronroos pa deras mojlighet att 1 sanningens
dgonblick tillgodogora sig kundernas 6nskemal och krav for att sedan kunna agera
utifran dem. Normann (2000) uttrycker sig i liknande termer:
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En kompetent och hingiven personalstyrka dr en nyckelresurs. Medan teknologi och
utrustning ar viktiga element i ménga tjanster, fortsitter manniskor att spela andra men
icke desto mindre centrala nyckelroller[...|Deras kreativa férmaga krivs for att utforma
och féridla produktionserbjudandena och serviceleveranssystemet, deras oinskrankta
féorméga bygger upp “kontaktytan” mellan producenterbjudandet och kundernas behov,
och de idr serviceorganisationens “ansikte” 1 ’sanningens &gonblick”. (Normann,
2000:88-89)

For att kunna bygga upp denna “kontaktyta” mellan produkterbjudande och kunder-
nas behov menar Normann att personalen genom utbildning behéver tillgodogora
sig tekniska och interaktiva firdigheter samt de virderingar som verksamheten byg-

ger pa.

Fernstrém (2000) 6versitter Normanns resonemang om firdigheter och virderingar
till restaurangbranschens forutsittningar och pekar pa betydelsen av framfor allt
virderingar och interaktiva firdigheter. Det viktiga dr siledes att medarbetarna har
ritt personlig attityd och orkar bry sig om kunden, visa omtanke i alla ligen och
stindigt gora det lilla extra.

Den viktigaste tillgingen f6r en restaurang dr dess personal. Ingen annan servicemiljé
kriver mer av personalen dn en restaurang|...]”’Sanningens 6gonblick” rdder konstant,
det vill sdga personalen stir stindigt 6ga mot 6ga med kunden och maste Gvertriffa
kundens férvintningar (Fernstrém, 2000:245).

Annu tydligare it Fernstrém nir han f6r Normanns serviceleveranssystem pa tal:

Helt avgdrande for serviceleveranssystemets framgang dr de egna medarbetarnas
attityder och arbetssitt (Fernstrom, 2000: 125)

Det kriver en mycket hog social kompetens hos personalen att alltid agera
serviceinriktat, att vara glad och trevlig och att kommunicera med kunden. Fernstrom
understryker att en stédjande organisation maste ligga till grund for sidan service.
For att medarbetarna skall kunna lyckas 1 sitt arbete krivs klara tjanstekoncept for alla
1 hela restaurangkedjan samt ett antal vil fungerande verktyg 1 allt fran I'T till modern
koksutrustning.

3.5 Kunder

Kunder deltar i olika utstrickning i tjdnsteprocessen beroende pa tjinstens karaktir.
Till exempel deltar en gist pa en gourmetrestaurang i hogre grad dn vad en kund hos
en speditionsfirma gor (Gronroos, 2000). Zeithaml & Bitner (1996) menar att
kunden ofrankomligen deltar i produktionen av tjinsten och darfor bidrar till, eller
till och med kontrollerar, sin egen tillfredsstallelse.

Normann (2000) pekar pa tva sitt att anpassa tjansten till kunden genom antingen
avlastning eller mojliggérande. Avlastning innebar att leverantoren utfor tjansten som
sadan, moéjliggérande innebir att leverantéren tillhandahaller kunskap och verktyg for
kunden att sjilv utféra tjansten.

Normanns illustration av den mdjliga arbetsférdelningen mellan leverantdr och kund
redovisas 1 Figur 3.3. Den avlastande logiken foljer diagonalen 6vre vanstra till nedre
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hégra rutan och den moijliggdrande logiken diagonalen nedre vinstra till Gvre hégra
rutan.

Direkt Service Indirekt service
Produktion av Tilhandahalla
Leverantor servicen kunskap, verktyg och
management

7
/\A Bes

Kund Sjalvbetjaning tallning

Figur 3.3 Arbetsfordelning mellan leverantdr och kund (Normann, 2000:115)

Under ett restaurangbesok bedéms kunden deltaga pa medelniva. Det betyder att
kundens bidrag ar nédvandiga for att skapa tjansten. Kundens bidrag bestar da i att
individualisera en 1 vanliga fall standardiserad tjdnst dir till exempel information ar
nodvandig for att skapa en tillfredsstallande tjanst. Fortfarande ar det tjanstefOretaget
som tillhandahaller tjinsten. (Zeithaml & Bitner, 19906)

Eftersom restaurangener tillhandahaller tjinsten ar ett restaurangbesok 1 huvudsak att
betrakta som en avlastande tjinst men med paverkan av mojliggérande logik. Gisten
har utrymme att anpassa mat och dryck efter sina 6nskemal, vilket inbegriper ett visst
mitt av mojliggdrande. Gistens mojliggdrande inskrinker sig dock till att individ-
ualisera maltiden i form av val frin menyn.

Kunder motiveras att deltaga i produktionen av tjinster ifall (1) de kdnner att de far
beloning for sina anstringningar, (2) forstar den uppgift de formodas utféra, (3) om
det finns klarhet om den roll de skall spela och (4) informerats om uppgiften och hur
man skall klara av den, samt slutligen (5) om de har férmaga att utféra uppgiften.
(Grénroos, 2000; Normann, 2000)

Dessutom kan deltagande vara intressant for kunden om det erbjuder stimulans eller
erfarenhet. Kunden kan ocksa ges olika verktyg som blanketter eller checklistor for
att underlitta deltagandet. Som ett 6vergripande hjilpmedel for att géra kunden

produktiv maste tjinsteleveranssystemet utformas sa att kundens sjilvbild och status
starks. (Normann, 2000)

Nir kunden utvirderar tjdnsteprocessen for att avgéra om ett deltagande ar attraktivt
eller ej ar det utifran ledtradar som tjansteforetagets utrustning, lokaler, finansiella
resurser och 1 synnerhet dess personal. Kontaktpersonalen framstir som kundens
mest betydelsefulla ledtrad till huruvida tjansten bidrar till att stirka sjilvbild och
status. Personalens beteende, ambitioner och firdigheter kommer att granskas noga
for att avgora om tjansten erbjuder ritt inramning fér kunden. (Normann 2000)
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3.6 Servicescape

Bitner (1992) anvinder servicescape som ett uttryck for den skapade miljon:

the man-made, physical surroundings as opposed to the natural or social environment
(Bitner, 1992:58)

Gronroos (2000) anvinder servicescape for att rama in de fysiska resurser och
utrustning som ar synliga for kunden (jfr Figur 3.1). I det servicescape som omfattar
en tjanst kan allt fran datorer och dokument till inredning och dofter ingd. Service-
scape ramar in tjdnsteprocessens synliga del och kan dérfér i stor utstrickning
paverka kvaliteten i tjdnsten.

Servicescape dr grinssnittet mellan tjanstens producent och konsument, den fysiska
inramningen av interaktionen mellan personal och kund. Eftersom interaktionen i
sanningens Ogonblick dr utgangspunkten for kvalitetsskapandet boér den fysiska
inramningen utformas s att den frimjar ritt typ av interaktion och beteende. Pa sa
sitt kan servicescape utnyttjas som ett verktyg i kvalitetsskapandet (Normann, 2000).
Servicescape kan alltsd anta en viktig strategisk betydelse i tjinsteprocessen.

Bitner (1992) definierar servicescapes strategiska funktion utifrin tre roller:
mijliggorande, socialiserande och differentierande. Den mojliggérande, funktionella aspekten
av den fysiska miljén kan hjilpa konsumenten att utnyttja tjdnsten pa ett
tillfredsstillande satt. Servicescape kan ocksa bidra till och uppmuntra social
interaktion mellan personal och kund. I differentierande bemirkelse erbjuder
servicescape en visuell metafor for hela tjansten. Servicescapes olika dimensioner
som bakgrundsmiljo, funktionalitet och estetik mojligg6r en férpackning av tjdnsten,
vilket kan hjilpa till att férmedla bilder av image och kvalitet. Den fysiska miljon kan
da tdna som differentiering fér kunden och signalera en viss positionering av
tjansten.

De beteendeimplikationer som design och estetik i servicescape kan fa pa kunden
beror savil fysiskt och socialt beteende som intellektuellt och emotionellt beteende
(Bitner, 1992; Normann, 2000). Den emotionella beréringspunkten ar sirskilt tydlig i
sa kallade Jedsure services, forstroelsetjanster som konsumeras utifran emotionella motiv,
dir servicescape visat sig extra betydelsefullt f6r kundens uppfattning om och
beteende i tjainstemotet. Wakefield & Blodgett (1994) menar att bittre restauranger ar
ett av de etablissemang som erbjuder forstroelsetjanster.

Anledningen till att framfor allt forstroelsetjanster staller krav pa servicescape ar att
kunden dr kidnslomissigt mer involverad 1 tjinstemotet pa till exempel en bittre
restaurang an nar hon limnar in klider pa kemtvitt. Forstroelsetjansten har ett hogre
situationsvirde och kunden tillbringar oftast avsevirt lingre tid med att konsumera
en forstroelsetjanst 4n andra tjanster (ibid.).

Aubert-Gamet (1997) framfér viss krittk mot det positivistiska innehallet i
servicescapes paverkan pd kunden. Hon menar att servicescape inte enbart kan
paverka kunden utan att kunden kan paverka servicescapet. Kunden kan skapa egna
betydelser och egna anvindningsomraden for den fysiska miljon. Detta satt att vrida
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pa servicescape kan fa konsekvenser pa hur tjdnsten uppfattas ir dirfor intressant att
notera.

Det medvetna anvindandet av fysisk inramning dr vanlig bland manga framgangsrika
tjansteforetag. Samtidigt saknas diskussion och konceptualisering av dess plats 1 och
betydelse for tjanster och tjansters kvalitet (Normann, 2000). Denna begrinsning gor
det svarare att na en djupare forstdelse for servicescape som en kritisk komponent i
tjanstens koncept, strategi, produkterbjudande eller leveranssystem.

3.7 Teknologi

Teknologin har den betydelsen for tjansteprocessen att dels paverkas kunderna direkt
eftersom de maste anvinda sig av teknologin, dels paverkas kunderna indirekt
eftersom personalen anviander sig av teknologin. Informationsteknologi ger
forutsittningar for att individualisera och anpassa tjansten till kundens anvindnings-
process. (Normann, 2000)

Fernstrom (2000) ger exempel pa vad informationsteknologins utveckling kan

innebara for restauranger:

® Tradl6s kommunikation mellan restaurang och kék f6r bestéllningar
® Touch screen” for bestillningar och reservation.

= Intranet/extranet for lagerhillning, personalplanering, matkostnadskalkyler, samt
inte minst for att forenkla bestillningar fran leverantrer , med automatisk
péfyllning av lager och leveranser “just on [sic] time”.

= Internet och extranet for direktkommunikation med de viktigaste kunderna. Gor
det enkelt att géra kundenkiter direkt efter kundbesoket samt att skicka ut
specialerbjudanden med mera.

= Intranet for internutbildning av all personal.

= Att via Internet pa en egen hemsida beskriva restaurang, miljé, menyer, vinlista,
bordsplacering med tips och rekommendationer, specialerbjudanden och si
vidare, dor allt kan visualiseras med rorliga bilder och bilder pa matritter, dir
kunden sjilvklart kan boka bord, bestilla mat och vin samt till och med betala 1
en hotellreception eller via sitt smart card. (Fernstrém, 2000:247)

3.8 Resursfordelning

Teorigenomgangen hir ovan visar att forskarna lyfter fram olika resurser knutna till
kvalitetsskapande 1 tjinsteprocessen. Det framgar emellertid med all tydlighet att
tjansteprocessen dr beroende av fler resurser dn personalen. Det problematiska ar att
avgora vilken resurs som dr den mest betydelsefulla eller i alla fall hur de olika
resurserna kan rangordnas i relation till varandra. Gronroos (2000) ligger korten pa
bordet:

The customer contact employees are most often the key to success. However,
information systems, operational systems and physical resources, and the customers all
influence interactive marketing performance. (Grénroos, 2000:375).

Gronroos gardering fortydligar inte problemet men tinder dnda ett litet hopp nir
han utmanar personalens kritiska betydelse:
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Although the role of the employees is most often paramount, it should not be over
emphasized. First of all, there are a range of situations in which customers interact only
with systems and physical resources. (Grénroos, 2000:375)

De exempel som Gronroos ger behandlar dock bara tillfillen som bankomat-
transaktioner, Internethandel eller liknande. Det framgar inte av Gronroos
resonemang att restaurangtjanstens personlighetsintensitet skulle kunna asidosittas
pa grund av att kunden interagerar med system eller fysisk utrustning.

3.9 Fyra resurser, flera roller

Processperspektivet som skisserats ovan har hjilpt till att lyfta fram de fyra
kvalitetsskapande resurserna personal, kund, servicescape och teknologi. Det har
visat sig att de olika resurserna har olika roller i tjainsteprocessen. Personalen framstar
som en resurs med kommunikativ och produktiv roll. Kommunikativ i den
bemirkelsen att de representerar tjansten och tjinstens virderingar, produktiv i den
bemirkelsen att de levererar tjansten, eller atminstone tjanstekonceptet.

Kunden beskrivs ocksa som en produktiv resurs vars deltagande dr betydelsefullt f6r
skapandet av tjansten. Kunden framstar i relation till restaurangbranschens
avlastande logik som bestillare av tjinsten. Om tjinsteféretaget kan motivera kunden
att delta i tjansteproduktionen kan de ocksi fora 6ver mer av ansvaret for
kvalitetsskapande till kunden. I restaurangens avlastande logik begrinsar sig dock
denna 6verforing, eller individualisering, till gastens valmoijligheter fran menyn.

Den fysiska inramningen, sammanfattad i begreppet servicescape, kan paverka
kundens deltagande. I en mojliggérande roll paverkar servicescape kundens mojlighet
att utnyttja tjnsten pa ritt sitt. I en socialiserande roll paverkar servicescape inter-
aktionen mellan personal och gist. I en differentierande roll paverkar servicescape
tjanstens image, genom att tjinstgéra som en visuell metafor f6r hela tjansten.
Servicescape har intellektuell och emotionell paverkan pa kunden i framfor allt
torstréelsetjanster som till exempel bittre restauranger. Varningens finger hojs for
kundens mojlighet att anviande servicescape pa ett ovantat sitt. Till exempel kan
gister anvinda en restaurangs uteservering for att dta egen medhavd mat eller som
viloplats om det inte tydligt framgar att sidant beteende inte dr accepterat.

Teknologins roll i tjinsteprocessen har betydelse f6r dels kundens direkta interaktion
med tjansteforetaget, dels personalens anvindning av teknologin vilket resulterar i
indirekt paverkan pa kunden. Pia en restaurang kan teknologisk utveckling till
exempel innebira effektivare bestillning och servering och tydligare kommunikation
med gisten mellan restaurangbeséken, till exempel med e-post.

Utifran dessa roller kommer jag senare att undersoka fallforetagets tjansteprocess for
att utreda forekomsten av serviceparadoxen. De roller som gir att urskilja hos
fallforetagets resurser kommer att jamforas med vad teorin stipulerar. Eventuella
diskrepanser kan i sadana fall inte férklaras utifrin tjansteforskarnas perspektiv sa
som det redovisats ovan. Det ir anledningen till att jag i den kommande teoridelen
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diskuterar framsteg inom upplevelseforskningen som alternativ forklaring till service-

paradoxen.

3.10 Varuterminologins paverkan

Det strategiska perspektivet i teoriavsnittet ar markt av dess historiska koppling till
varumarknadsféringen. De modeller som jag aberopat har en linjir karaktir och
beskriver tjansteprocessen som en process med en borjan och ett slut. Dir finns ett
tjanstekoncept som ska levereras till kunden med hjilp av tjinsteorganisationen.
Personalen dr alltsa som mest betydelsefull i sin roll som leverantér av tjinste-
konceptet. For restaurangpersonal skulle det kunna betyda kunskap om mat och
dryck, férmaga att interagera korrekt med gisterna och stresstalighet.

Den diskursiva betydelsen for forstaelsen av tjansteprocessen ar uppenbar. Forskarna
utgar ifran uppfattningen om att tjdnsten enbart kan tillskrivas interaktiva egenskaper
och inte betraktas som interaktion i sig. Distinktionen mellan tjdnsten som
interaktion eller tjainsten som interaktiv ar mycket relevant och far konsekvenser for
vilken betydelse olika resurser tilldelas i tjansteprocessen. Viljer man att betrakta
interaktionen mellan producent och konsument som en del av tjinsteleveransen,
framstar personalen som en kritisk resurs i och med att de faktiskt levererar tjansten.
Viljer man diremot att se interaktionen som sjilva tjdnsten vicker det fragor om vad
det ar kunden interagerar med.

Upplevelseforskarna har iakttagit detta fokus pa produktionssidan och anfér behovet
av att tydligare utvirdera konsumentens deltagande. Upplevelsen kretsar mer kring
interaktion mellan producent och konsument 4n vad tjinsten goér i service
management litteraturen. Produktionens och konsumtionens processer ar mycket
nira sammanflitade med varandra. Upplevelsekonsumenten forvintas spela en aktiv
roll 1 skapandet av sina egna upplevelser. Med andra ord bade producerar och
konsumerar de sina egna upplevelser (O’Dell, 2002a). O’Dells argument tyder pa att
ett upplevelseperspektiv kanske kan ge ytterligare hjilpmedel for att beskriva
personalens roll 1 tjansteprocessen.
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4 Upplevelser

Hur ser upplevelseekonomins framvixt ut i restaurangbranschen? Jag kommer att
undersoka forskningen kring upplevelser for att belysa hur upplevelsetrender kan
paverka sittet att se pa tjanster. Det ger mig moijlighet att undersdka hur
upplevelseperspektivet kan forklara restaurangtjansten och dess bestindsdelar vilket
kan ge implikationer f6r personalens betydelse.

I det har kapitlet atervander jag till de trender jag introducerade i problemformuler-
ingen. Det gor jag for att redovisa och kommentera forskningsron som pekar pa
forindrade forutsattningar i restaurangniringen. Forandringar som mahinda kan
utmana den traditionella service management litteraturens syn pa personalens roll i
tjansteprocessen. Trender som ar kopplade till framvixten av upplevelseekononsin.

For restaurangbranschen innebdr krav pa upplevelser en revision av ledarskapet.
Traditionellt har restaurangdrift foljt en operationell modell med fokus pa det dagliga
arbetet. Upplevelseekonomin stiller hégre krav pa strategiskt tinkande. Det betyder
att restauranger behover dndra synen pa sitt tjansteerbjudande. Frin att ha betraktat
sig som producenter av maltider bor restauranger betrakta sig mer som aterforsiljare
av vanor eller traditioner. Detta innebir att tid och upplevelser blir restaurangens nya
produkter. Det innebidr ocksa att varumirket blir det viktigaste differentierings-
verktyget och att organisationerna maste frimja kunskapshantering. (Muller, 1999)

4.1 Fran tjanst till upplevelse

Nir tid och upplevelser blir de huvudsakliga produkterna maste restauranger blicka
bortom sjilva leveransen av mat och dryck. Framtiden handlar inte om att silja
patagliga saker som en flaska vin eller en bit géaslever. Framtiden handlar om att silja
upplevelsen eller till och med transformationen. Pine & Gilmore ger en bra
beskrivning av hur du bor betrakta din tjdnst: "Yowu are what you charge for” (1999:194).
Foljande argument kan hjalpa till att fortydliga upplevelsebegreppet.

If you charge for the activities you execute, then you are in the service business.
If you charge for the zime customers spend with you, then you are in the experience
business.

If you charge for the demonstrated outcomes the customer achieves, then and only

then are you in the #ransformation business.

Saledes erbjuder du upplevelser om du tar betalt f6r den tid kunder tillbringar hos dig. Att
betrakta upplevelsen som den tid kunder tillbringar hos dig ger inget uttdmmande
svar pa vilka resurser som dr visentliga 1 tjansteprocessen. Det ger diremot en
motivering till att sdrskilja tjdnster fran upplevelser men fortydligar inte fér den
sakens skull hur en upplevelse kan skapas.

O’Dell (2002b) understryker behovet av att betrakta upplevelser som kulturella
fenomen och stiller sig kritisk till Pine & Gilmore nir de foérsoker strukturera
upplevelsens centrala komponenter. Forskningen kring upplevelser ar relativt
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begrinsad som den dr, vilket inte motiverar ett uteslutande av alternativa
infallsvinklar. Dirfér dr det av intresse att redovisa Pine & Gilmores (1999)
komponenter f6r en lyckad upplevelse. De menar att den lyckade upplevelsen (1)
bildar manniskor pa nagot sitt, (2) har en eskapistisk anstrykning, (3) innehaller ett
element av underhallning och (4) ir inslagen i en estetisk forpackning som férenar
dessa element pa ett lockande satt.

4.2 Upplevelsens materialitet

Upplevelser ar inget nytt fenomen. Det kridvs ingen forskning for att styrka ett sidant
pastaende. Jag vill pasta att upplevelser alltid varit en del av var vardag och ddrmed
ocksa en del av ett restaurangbesok. Det intressanta med forskningen kring upp-
levelser dr mojligheterna att peka pa hur en restaurang kan férpacka och iscensitta
upplevelser.

O’Dell (2002a) pekar pa tva forutsittningar som ér sdrskilt viktiga i studiet av
upplevelser. For det forsta bygger upplevelser pa erfarenheter vi har gjort tidigare i
livet. Det dr darfor vi kan prata om och jamfora upplevelser med varandra. Dessa
sociala och kulturella processer dr utgingspunkten for féretagen nir de paketerar
upplevelsen som ett erbjudande. For det andra ir upplevelseekonomin beroende av
spanningsforhallandet mellan flyktiga fornimmelser och den materiella virlden.
O’Dell anviander vinprovning utan vin som ett exempel pa hur meningslés en upp-
levelse kan bli utan den materiella férankringen.

For att en upplevelse ska skilja sig fran en tjanst kravs det att konsumenten 4r med-
veten om att det dr en upplevelse. Det bygger i hog grad pa att konsumenten anvind-
er sig av erfarenheter som foéregar upplevelsen och utnyttjar dem i skapandet av den
specifika upplevelsen.

Materiella ting spelar en framstaende roll vid skapandet av upplevelser. Den mat vi
iter, de klider vi bar och de féremal vi anvinder i1 det dagliga livet dr symboliskt
laddade. De dr kommunikativa i den meningen att de ger signaler om oss som
individer, om var stillning 1 samhillet. Samtidigt dr betydelsen som vi tilldelar
materiella objekt inte fixerad eller statisk, den forflyttar sig bade i tid och rum.
Poingen med foéremal och platser dr att de kan laddas med betydelse pa olika sitt f6r
att paverka vara upplevelser av dem (O’Dell, 2002a).

O’Dell (20022) introducerar begreppet wupplevelseskap (experiencescape), som ett
uttryck for hur vara omgivningar kan uppfattas som landskap f6r upplevelser.

Ett upplevelseskap kan forstis som ett organiserat kulturlandskap dir man har f6rs6kt
forma eller styra minniskors upplevelser. Upplevelserna bestims hir i hég grad av
interaktionen mellan manniskor, men struktureras dven av den materiella kulturen och
den fysiska miljén i dessa landskap. (O’Dell, 20022:28)

Vidare refererar O’Dell till Judy Attfield for att fortydliga hur han menar att dessa
upplevelseskap paverkar upplevelsekonsumenten. Attfield diskuterar designtrender
och pekar pa hur designade objekt (nedan #bings with attitude) skiljer sig fran andra
materiella objekt.

29



Att uppleva en tjanst
Upplevelsetrenders paverkan p& personalens roll i restaurangtjansten

things with attitude — created with a special end in view — whether to fulfill a particular
task, to make a statement, to objectify moral values, or to express individual or group
identity, to denote status or demonstrate technological prowess, to exercise social
control or to flaunt political power (Attfield i O’Dell, 2002a:29; forfattarens kursi-
vering)

Attfields definition av designade objekt fir tjina som en koppling till fallstudien i
nista kapitel. Fallstudien underséker en svensk restaurang vars koncept kan relateras
till designade objekt och upplevelseskap.

4.3 Designrestauranger

Ett exempel pa hur restauranger utvecklar sina erbjudanden i takt med upplevelse-
ekonomins framvixt dr sa kallade designrestauranger. Designrestaurangen ar en ny
typ av restaurang dir traditionella uppfattningar om mat, service och design utmanas.

These so-called “designer restaurants” display innovation, defy traditional standards of
service and focus on coherent, contemporary design.|[...]they aim to be sophisticated,
high profile, high spend, unique restaurants. They provide an up-market, adult dining
experience, removed from the traditional formality associated with fine dining. Instead,
they combine high quality, sophisticated food, with a relaxed style of service. Design is
central to the experience. Renowned architects, designers and artists have been
commissioned to reflect contemporary design and culture (Kelliher & Perrett,
2001:422).

Pa designrestaurangen bygger serviceerbjudandet pa image, stil och underhillning
och maten kommer i andra hand. Kelliher & Perrets (2001) fallstudie undersdker om
personalstrategier fordndras i designrestauranger relativt traditionella restauranger dar
serviceerbjudandet har en annan kérna. Deras slutsats édr att ledningen av personal
inte férandras utan fortfarande bygger pa traditionella modeller.

Although these restaurants were pursuing an innovation strategy, there was little
evidence to suggest that they had aligned their approach to HR with their business
strategy. Furthermore, there was little real evidence that human resources were seen as
a source of competitive advantage (Kelliher & Perett, 2001:434).

Dessutom papekar de att personalen inte verkar betraktas som en nyckelresurs for att
skapa konkurrensférdelar. Det ger om inget annat en fingervisning om vilken roll
personalen spelar i just de fall Kelliher & Perett undersokt. Kelliher & Perret far
delvis stod av Clark & Woods (1998) studie som pekar pa att kundens relation till
personalen dr ett resultat av, snarare dn en orsak till, kundlojalitet.

The friendliness of staff appears to be a function of customer loyalty rather than a
cause of it, supporting the hypothesis that tangible rather than intangible factors are
more significant in gaining customer loyalty. (Clark & Woods, 1998:143)

Kelliher & Perrett (2001) diskuterar designrestaurangen som ett exempel pa senare
tids forindringar i den brittiska restaurangindustrin. Ett annat exempel dr
kandiskocken, #he celebrity chef. Dessa forindringar pekar pa en 6kad uppmarksamhet
riktad mot restaurangvirlden. De trender som identifieras i den brittiska studien kan
aven skonjas 1 den svenska restaurangindustrin. Jonsson (2002) talar om en
gastronomisk rendssans som ett samlingsbegrepp for olika trender kopplade till ett
okat intresse for gastronomi. Sverige har ett kocklandslag som ir internationellt
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framgangsrikt, TV sinder otaliga matlagningsprogram och bokaffirerna siljer
kokbdécker som aldrig forr.

4.4 Sinnenas betydelse

Ur Jonssons resonemang dr det framforallt sinnenas betydelse for upplevelsen som ar
intressant. Jonsson menar att synintrycket dr en viktigt del av den gastronomiska
upplevelsen. Restauranger forsoker tillgodose detta i allt fran att bygga 6ppna kok till
att laga firgglad mat. Kockarna anstringer sig genom konstnirliga tillagningssatt och
vackra uppliggningar fOr att maten ska bli sd aptitretande som méjligt men det ér inte
endast maten som beror. Kringarrangemang som bordsdekorationer, méblering och
inredning dr ocksa forsok att hoja den estetiska kvaliteten pa maten.

Betydelsen av estetiken kring matupplevelsen bottnar i vad gisten egentligen anvind-
er gastronomin till. Jonsson pekar pa matupplevelsens forankring i dagdrémmar. Likt
mycket av modern konsumtion syftar restaurangbesoket till att forverkliga drommar

om att fa vara nagon annan eller ndgon annanstans.

Genom den gastronomiska upplevelsen far vi en arena for att spela en person som ir sa
vilbirgad, sofistikerad eller framgangsrik som vi skulle vilja vara (Finkelstein i J6nsson,
2002:58).

Restaurangbesoket kan alltsa erbjuda gisten ett utrymme for att leva ut sin sjalvbild
eller atminstone den bilden gisten vill projicera av sig sjilv. Jonsson understryker
matens betydelse 1 en gastronomisk upplevelse men det intressanta 4r att han dven
diskuterar kringarrangemangen, vilket dr en intressant iakttagelse eftersom det belyser
att den fysiska miljon ar betydelsefull dven ur ett upplevelseperspektiv.

En viktig del i att forverkliga dagdrommar torde vara att gisten identifierar sig med
den upplevelse som restaurangen erbjuder. Precis som nir minniskor koper en bil
eller planerar en resa, s skapar de en kulturell identitet at sig sjilva nir de viljer
vilken restaurang de ska besoka. Detta ar ett projekt utan tydliga riktlinjer men med
stor betydelse for hur vi uttrycker och stakar ut vara identiteter (O’Dell 2002a).
Genom att lata restaurangbesoket vara féremal for kundens kulturella identitets-
skapande kan jag knyta an till de kulturella och sociala processer som O’Dell menar,
utgdr forutsittningen for att till exempel en restaurang ska kunna silja restaurang-
besoket som en upplevelse istillet f6r bara en maltid.
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5 Empiriska iakttagelser

I den forsta delen av uppsatsen lade jag grunden till en teoretisk forstaelse forst for
tjansteprocessen och darefter for upplevelsetrendernas paverkan pa tjansteprocessen.
Jag har hir f6r avsikt att med empiri redogora f6r hur tjdnsteprocessen ser ut i en
svensk designrestaurang.

5.1 Fallstudie

Fallstudien dr ett forsok att samla in empiriskt material om den paradoxala fore-
komsten av bristfallig service men framgangsrik tjanst. Studien syftar saledes till att
generera information om hur fallféretaget kan vara framgangsrikt nir servicen ar
bristfillig, en motsigelse som enligt service management litteraturen borde rendera
motgang istillet for framgang.

Det som gor fallet Restaurang ] sirskilt intressant i forhallande till forskningsfragan
ar att tjanstekonceptet bar tydliga drag av det som tidigare diskuterats om upp-
levelser. Det ger mojlighet att relatera serviceparadoxen till upplevelsetrenders pa-
verkan pa tjansten. Dirmed blir fallet relevant som empirisk referens i fraiga om
vilken betydelse upplevelsetrender har for personalens roll 1 tjansteprocessen.

Sa som jag redogjort f6r 1 metodavsnittet grundar sig fallstudien pa material insamlat
genom direkt observation, kvalitativa djupintervjuer och dokumentstudier. Dirutover
har jag anvint recensioner om fallféretaget ur dagstidningar for att styrka vissa iakt-
tagelser. Materialet redovisas har i beskrivningar och genom citat. Dir ingen direkt
killa anges i detta kapitel dr materialet himtat fran den direkta observation.

5.2 Recensioner

Att Restaurang ], Nacka Strand idr en populidr restaurang gar inte att ta miste pa.
Anda sedan restaurangen Oppnade har den haft god beliggning, och pa sommaren
kan det stundtals vara mycket svirt att fa bord. Ofta vixer kon till hovmistar-
pulpeten ling och vintetiden for att fa bord stracker sig ett par timmar i tiden. Men
folk koar och folk vintar! Restaurangens popularitet dr vilkdnd. Sa skriver till
exempel Dagens Industri och Ekonomi 24:

Med andra ord: | som i Javisst! (DI, 1997)

Och det betyder att Restaurang J i Nacka strand stindigt har fullsatt en vacker sommar
som denna. Bordsbestillning i god tid 4r ett médste om man vill slippa vinta i timtal.
(DI, 1999)

En Riva pa batparkeringen. En BMW Z3 pa bilparkeringen. Kindistitt och rosaklitt 1
bar, restaurang och pa bryggan. Alltid fullbokat. Restaurang J i Nacka Strand dr krogen
dir Stockholms jetset girna visar sin framgang]...]det blir full pott i sjokrogskategorin.
(E24, 2001)

En leder till den vilbestkta fisk- och skaldjursrestaurangen J i hamnen (med samma
namn och dgare som hotellet, Stockhuset AB). Tyvirr dr det inte bara att segla in. Den
som vill férsikra sig om plats pa bryggan boér boka bord. (DI, 2002)
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Recensenterna formedlar onekligen en bild av en mycket populir restaurang och som
datumen visar har populariteten hallit i sig 6ver daren. Samtidigt finns det allt som
oftast ndgon referens till personalen som vittnar om att nigot inte star ritt till. Ar det
inte Nacka Strand...

Hinner inte koket med nir gisterna blir f6r mangar (DI, 1999)

Det finns bara tvd svaga minus med ] i Nacka Strand. Personalen har snorkanlag och
det finns en nyrikemansdoft som sitter i vdggarna trots att stillet har nigra dr pa
nacken. (E24, 2001)

...sa 4ar det systeranlidggningen i Gashaga pa Lidingo.

Personalen dr otrevlig och maten ir dalig. Js dgare dr inga duvungar i krogbranschen, sa
de hittar nog stilen. Men stalltipset 4r 4nda att vinta med att med att Sppna stora
planboken tills den unga personalen lirts upp och oférskimdheterna slipats av. (E24,
2001)

Den ovana personalen ger DIs vistelse en stundtals rent farsartad pragel. (DI, 2001)

Att kritisera personalen ir ingenting krogjournalisterna dr ensamma om. Efter tva
somrar i organisationen, pa plats i Nacka Strand, kan jag konstatera att den kritiska
instillningen till personalen ir utbredd. Férutom att personalen sjilva iar medvetna
om att de inte klarar av att leverera god service, dr J:s bristande service vilkind i
Stockholms restaurangvirld. Bade forra och nuvarande restaurangchefen i Nacka
Strand tillstyrker att det ofta rader bristande service.

...det dr omdjligt for oss att ta hand om gisterna och det dr oméjligt att fi de att tycka
att det 4r bra service. Det kan vi aldrig fa. (Gustavsson, L)

Setrvicen ir undermilig. (Gustavsson, J)

Det kan vara relevant att dven kommentera matlagningen pa Restaurang | nar
recensioner behandlas. Som ett talande citat anvinder jag Dagens Industris recension
fran 1999:

Gott, men inget sdrskilt (DI, 1999)

Jag har ovan redovisat stod for pastiendet att Restaurang J, Nacka Strand ir en
populdr restaurang men en restaurang vars service ar bristfillig. Jag kan dirmed ga
vidare till att underséka vad det dr som gbr restaurangen sa populir att gasterna
blundar f6r den bristfilliga servicen. Forst en kort genomgang av J:s tjanstekoncept
for att sedan dyka djupare i férhallandena i Nacka Strand.

5.3 Tjanstekoncept J

J ar ett registrerat varumirke hos koncernen Stockhuset AB, Stockholm. Varumairket
anvinds for Hotell | och Restaurang J, Nacka Strand samt | Restaurant and Sealodge,
Gashaga. Varumirket ] har sitt ursprung i seglartermen J, en beteckning pa en
mitregel som bestimde segelvolym 1 férhallande till kolstorlek pa 1930-talets
America’s Cup batar (www.restaurantj.com).
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Denna seglingsreferens dr en del i ett tjdnstekoncept som har den amerikanska
Ostkusten som starkaste influens. Tjinstekonceptet | definieras 1 en lista kirnvirden
vilka har sammanfattats nedan.

—— 1) Absolut nérhet till vatten, d.v.s. en totalt marin kansla
2) Mycket ek i inredningen, vita vaggar och morkt tragolv
3) Stor 6ppen spis som det skall brinna i
4) Adirondackapproach

— 5) Total kvalitetskansla

— 6) Avslappnad atmosfar

7) Personligt, vanligt, hjartligt

8) Servicevilligt

9) Varme och hemtrevnad

10) Segling och bétliv

11) Egen lokal stark marknad

12) Modernt klassiskt

Figur 5.1 Sammanfattning av J:s 10 (sic) karnvarden. (J Personal 2002, se Bilaga 2)

5.4 Restaurang J, Nacka Strand

Restaurang J, Nacka Strand ir den dldsta anliggningen 1 ] koncernen med sin snart
sjudriga historia. Restaurangen har Oppet aret runt men omsitter mest under tva
petioder, sommarsisongen april/maj till augusti/september och vinterveckorna i
november/december. Sommarsisongen ir allra intensivast med 6ppen uteservering
och ny personal. Sittplatserna 6kar narmare trefaldigt samtidigt som personalstyrkan
mer 4n fordubblas. Fallstudien har koncentrerats till sommarsisongen vilket
motiveras med att recensioner och rykten som underbygger serviceparadoxen
refererar frimst till sommarsdsongen.

Tjanstekonceptet, som vilar pa kirnvirdena ovan, syftar till att skapa en illusion.
"Det illusionistiskt amerikanska”, som omradeschefen uttrycker det.

Vi vet att det inte ser ut sa hir i Newport men vi vill skapa illusionen. Vi anvinder rétt,
vitt och blatt, lite Ralph Lauren, lite Gant. Det illusionistiskt amerikanska. Da vill vi
skapa en miljé som ér sd bra att den lever upp till gistens férvantningar av hur 6stkust,
Newport ser ut. Miljén ska vara si bra att det dr den gisten tror pa. Vi har ju
amerikanare hir som sdger: “Det dr fantastiskt att man ska behéva aka hela vigen till
Sverige f6r att se hur Newport verkligen ser ut.” Vi vill erbjuda en upplevelse férutom
mat och dryck med milj6, attityder, vider och vind. Nir gisten kliver i land ska han
kliva in i den upplevelsen. Malsittningen var frin bétjan att erbjuda en avvikande
skirgirdskrog i traditionell skidrgardsmiljé. Vi ville inte se ut som Fjiderholmarna.
Budgeten ricker till att skapa den hir illusionen, till att bygga restaurangerna och inreda
osv. Sen finns det inga pengar kvar till marknadsféring. Dirfér  miste
marknadsféringen ske av sig sjilv genom rykte, genom redaktionellt material vi samlat
pé oss, och framfér allt word-of-mouth. (Thalén, R)

Nedan kommer jag att beskriva hur | férsoker skapa denna illusion. Beskrivningen ar
forankrad 1 den Kklassificering av kvalitetsskapande resurser jag utvecklade i teori-
avsnittet (se Tabell 3.1) och behandlar tjinsteprocessen utifrain personal, kunder,
servicescape och teknologi.
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5.4.1 Personal

Under sommarsisongen vixer personalstyrkan pa J, Nacka Strand till mer dn det
dubbla i jimforelse med resten av dret. Okningen ir nirmare trefaldig. Aven om
manga atervander till | efter vinteruppehallet betyder sommaren ny personal som
behover slussas in i organisationen. Sisongen 2001 arrangerades en introduktionsdag
for ny men aven gammal personal med battur, rundvandring och foérelisning om J:s
historia och koncept. Syftet var att pa ett konkret sitt demonstrera J:s kirnvirden
och dirigenom kommunicera ledningens idé om hur service ska se ut pa J. Sdsongen
2002 anordnades ingen sadan introduktionsdag.

Rekrytering av personal ar sillan ett problem i Nacka Strand. Restaurangen har ett
gott rykte som arbetsplats, framfor allt for att det rader god kamratskap och f6r den
vackra miljon runt omkring restaurangen. Det goda ryktet leder till att restaurang-
ledningen har ett stort utbud av serveringspersonal att vilja fran.

...det dr inget problem att fi personal till Nacka idag. Det har det inte varit pa tre dr.
Det har varit vildigt enkelt. Vi har fatt ett bra rykte, att det 4r bra att jobba pd J.
(Gustavsson, L)

J letar i forsta hand efter sociala egenskaper hos de s6kande. Kunskap och erfarenhet
fran branschen ar viktiga egenskaper men inte avgorande. Snarare dr det instéllning
och personlighet som ir viktiga.

Jag brukar sdga det att det 4r inte s himla noga att man dr virldens snabbaste kypare
eller bartender. Det viktigaste dr att man har ett socialt bra sitt till gdsten. Hur man
pratar med gisten dr mycket viktigare, och hur man avslutar gisten dr mycket viktigare,
dn vad du har gjort under hela kvillen. (Gustavsson, L)

Personalens roll dr att kommunicera restaurangen. Inte odndligt viktigt med kunskap.
Det viktiga dr att det mesta fungerar. (Thalén, R)

Det finns flera anledningar till att ] premierar social f6rmaga och nyfikenhet framfor
kunskap och erfarenhet. De sociala egenskaperna beskrivs som avgorande for att
personalen ska kunna ta till sig ] konceptet och agera direfter. Dessutom rader det
brist pa kunnig och erfaren restaurangpersonal i branschen.

Det dr svért att fa bra, erfaren personal. Det dr svirt 6verlag i hela Stockholm. Jag dr
overlycklig om jag fir ndgon med minga drs erfarenhet men 4ven de kan ju vara fel pa
J. Det har man ju mirkt minga ganger. Man har tagit nigon for att de har bra och
gedigen erfarenhet men det passade inte in 1 ] koncept. (Gustavsson, L)

Med ny personal miste vi fokusera pa J-profilen. Ingen ska gi missn6jd hirifran, ingen
ska besoka oss utan att fi ett vinligt bemoétande. Personlighet — hur gésterna behandlas.
Balans mellan personlighet och kunskap. Instillning och personlighet 4r viktigt vid
rekryteringen. (Gustavsson, J)

5.4.1.1 Personalens uppgifter

Nir alla sittplatser inomhus och utomhus utnyttjas for bordsservering rymmer
restaurangen narmare 300 matgister. Darutover har restaurangen utrymme for
mellan 50 och 100 dryckesgister i dickstolar och vid barerna. Sammanlagt ungefir
400 gister per sittning. Full bemanning av servicepersonal under en sidan
sommardag inkluderar 2 hovmistare, 4 bartenders och 10 serveringspersonal.
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Hovmistarna har till uppgift att vilkomna gisterna och placera dem vid borden, ta
emot bokningar per telefon och vara serveringspersonalen behyjilplig. Dessutom tar
hovmistarna over restaurangchefens ansvar nir hon inte arbetar. Det betyder yttersta
ansvar for att service fungerar. Vanligtvis har hovmastaren sillan mer tid dn att sd
snabbt som mojligt placera gisterna och dela ut menyer. Gisterna limnas sedan dver
till respektive serveringsstations personal.

Serveringspersonalen tar emot bestillningar samt bestéller och serverar mat och
dryck. Under full sittning har serveringspersonalen mycket litet tid att kommunicera
direkt med gisten. De hinner oftast bara vilkomna gisten fOr att sia snabbt som
mojligt anteckna bestéllningar. Nar maten sedan ir klar for servering bérs den manga
ganger ut av restaurangbitriden, sa kallade nissar. Nir gisten ber att fa betala kan det
ta lang tid for personalen att fa fram notan pa grund av koer till datorstationerna.

Barpersonalen har tva uppgifter, servera mat och dryck till bargister samt férbereda
alla dryckesbestillningar, inklusive kaffe och avec, it serveringspersonalen. Detta
kriver uppmarksamhet och arbete pa tva fronter vilket nistan uteslutande leder till

att nagon far vinta.

Atmosfiren dr stressig nir restaurangen ar full. Hovmistarna placerar ned gister som
serveringspersonalen inte hinner uppmirksamma. Da gar dryckesbestillningarna via
hovmistarna till baren men dryckerna blir staende i baren nir servisen inte hinner
med. Hovmistarna kan inte placera alla gister varfor vintelistan fylls pa. Vintande
gister gar till baren dir barpersonalen férsoker hinna med serveringspersonalens
bestillningar. Fran klockan fem skruvas tempot upp och under fem-sex timmar ar
det mycket hégt tempo.

5.4.2 Kunder

Restaurang | har ett blandat klientel. Bland gésterna syns internationellt kinda
personligheter och svenska kungligheter men dven den lokala tjinstemannakaren i
Nacka Strand.

Det dr det vackra folket med dirtill lyxiga bilar (och badtar) som under veckosluten
flockas pa bryggan for en sen lunch i form av en kryddig bloody mary och nigon god
butgare. (DI, 1999)

En Riva pa batparkeringen. En BMW Z3 pa bilparkeringen. Kindistitt och rosaklitt i
bar, restaurang och pa bryggan|..|Restaurang ] i Nacka Strand dr krogen dir
Stockholms jetset girna visar sin framgang. (E24, 2001)

SEB:s bat och besittning i Volvo Ocean Race har Nacka Strand som hemmahamn
vilket gor att antingen deras traningsbat eller tivlingsbat nistan alltid ligger 1 hamnen
strax bredvid J:s uteservering. Seglarna sjilva besoker ofta restaurangen och sarskilt 1
samband med triningsseglatser. Det ir en internationell besittning med medlemmar
fran bland annat Sverige och Australien. Under Volvo Ocean Race sinde SVT direkt
fran Restaurang ] med intervjuer och diskussioner kring tivlingens utveckling.
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5.4.2.1 FOrutsattningar for kundens delaktighet

Eftersom kundens delaktighet dr viktig for kvalitetsskapande i tjdnsten dar det
intressant att betrakta hur fOrutsittningarna ser ut for deltagande 1 olika
konsumtionssituationet.

Men vi har inte chans att ta hand om dem. Det ér en viss bit vi inte kan ta hand om.
For da ér det fullt 6verallt, det finns inte en chans f6r oss. Men som jag kdnner nu, de
sista dren pd Nacka strand, da har allting blivit sa vil forankrat med personalen, med
gisterna, sd gisterna borjar forsta. (Gustavsson, L)

Grovt sett kan Restaurang J:s gister delas in i tre kategorier: (1) dryckesgister, (2)
middagsgister eller (3) brunchgister. Dryckesgisterna sitter garna i dickstolarna pa
uteserveringen nar eftermiddagssolen virmer. For dickstolarna giller ingen
bordsservering varfor gisterna far bestilla sjilva 1 baren. Sjilvbetjaningen i
dickstolarna dr underforstadd, det finns inga skyltar som skvallrar om den. Antingen
far middagsgisten bord direkt eller si ombeds de vinta i baren. Uteserveringen ar
inte Oppen for bordsbokning varfér bokningar alltid gors f6r bord inomhus. Finns
lediga platser nir bokade gister anlinder far de girna sitta utomhus. Menyn ar
skriven pa svenska och engelska. Brunch serveras pa helgerna och bestar av en bufté
dir gisten sjilv far forse sig med mat. Det finns ingen begrinsning i hur mycket
gisten far dta. All dryck forutom apelsinjuice, som stir framme, serveras av
serveringspersonalen.

5.4.3 Servicescape

Precis utanfor entrén himtar skirgardsbatarna upp passagerare pa vig ut till eller in
fran Stockholms skirgard. Restaurangen ligger “vid inloppet till Stockholm, dér varen och
sommaren kan beskddas fran forsta parkett” (DI, 1997):

Pa Restaurang | kan man njuta av utsikten, batarna och den underbara vattensprutande
Millesstatyn "Gud Fader pa himlabagen". Men miljén passar dven dem som bara vill
titta pé folk eller som sjilva vill bli sedda. (DI, 1999)

Svenska folket har en enorm kirlek till att sitta ute si fort de kan och det kan vi erbjuda.
Di har de ocksd 6verseende med ifall produkten blir lidande. (Thalén, R)

Figur 5.2 Restaurang J, Nacka Strand (www.r estaur antj.com)

Restaurang J, Nacka Strand ér i sin arkitektur inspirerat av ett sommarhus i Newport
pa USA:s Ostkust. Restaurangen har formen av ett avlingt och mjukt avrundat bathus
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och ligger lings kajen i Nacka Strand, vid inloppet till Nacka Strands marina.
Inredningen 4r den svenska varianten av amerikansk Ostkust. Inredningen karaktir-
iseras av vitmalade tripaneler, kraftiga textilier 1 r6tt, blatt och vitt i kombination med
ekmobler. Bakom interidren star Klas Litzén fran designforetaget R.O.O.M, Peter
Agren fran Millimeter Arkitekter samt dgarna Ralf Thalén och Claes Hanngren frin
Stockhuset AB. ( www.restaurantj.com)

I recensionerna beskrivs Restaurang J:s servicescape pa foljande sitt:

Vilsamt vitlackade viggar och tak, brunlaserat golv och inredningsdetaljer i oljat trd och
frischt vit-réd-bla textil understryker den marina accenten och samhoérigheten med den
amerikanska flaggan. 110 sittplatser samsas mellan en magnifik 6ppen spis och en
magnifik u-formad bardisk. Hir dr mycket ljust och hogt i tak - som taget direkt ur en
Gantkatalog: ledig elegans i button-down utan slips, om ni férstar. (DI, 1997)

Grinserna mellan hem och offentlig miljé dr snyggt och proffsigt utsuddade. Klas
Litzén pa designfirman R.o.0.m har inrett det marina temat. Golven dr som skeppsdick,
morkbetsad och vaxad furu, méblerna oftast i lackad eller oljad ek, textilierna ér i
bomull Gverlag, kadettrutiga pislakan, stolsdverdrag och lampskirmar i segelduk.
[...]Stilen 4r marin: New Hampshire, Hyannisport, brunbrinda, leende Kennedys med
vinner, svillande segel, pengar pa banken och ett liv som leker. (SDS, 2000)

Restaurang Js inredning dr marin med dickstolar, trigolv och bitmodeller som
dekoration. Firgerna blatt, vitt och rétt dr de marina eller de amerikanska - det dr bara

att vilja. Den 6ppna spisen it hemtrevlig och den réda bardisken inbjudande. (DI,
1999)

Restaurangens interior ar skapad med gisten som utgangspunkt vilket har fatt kon-
sekvenser f6r personalens arbetsmilj. Detta dr ingen nyhet for restaurangledningen
utan prioriteringen fanns klar redan nir restaurangen byggdes.

Vi skapade aldrig restaurangen utifrin restaurangpraktiska principer frin borjan. Dirfér
ir den inte sa funktionell som den skulle kunna vara. Vi skapade den utifrin kundens
onskemal. Dirfor kan man sitta framfor en jittestor brasa. Komfort, stora fitdljer, stora

fonster, stort Oppet kok. Allting dr skapat for att bidra till illusionen, till gistens trivsel.
(Thalén, R)

For personalen betyder kundfokus i inredningen till exempel att serveringsarrangéer
med bestick, tallrikar, vattenflaskor och si vidare ryms pa sma och svirtillgingliga
utrymmen. Det betyder vidare att baren som delar utrymme med det 6ppna koket
har sma arbetsytor och fa forvaringsutrtymmen. Pa uteserveringen har stora segel
fasts i marken med linor vilka man kan trilla pa. Dessutom dr utebaren under-
dimensionerad for antalet géster som tas emot.

Arbetskldder star reglerade 1 personaldokument och tilldelas vid anstillningens borjan
mot utkvittering. Personalen underhaller sedan sjilv sina klidder for dterlimning vid
avslutad anstillning. Personalen pa ] jobbade sommaren 2002 i jeans, ljusbla skjorta
och vita forkliden. Dessutom erh6ll personalen solglasdgon genom sponsring fran
Gucci, Christian Dior och Polo Sport. Aven personlig hygien finns reglerad och
statuerar att "Haret skall alltid vara vilvardat och klippt” (] Personal 2002).
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5.4.4 Teknologi

Hela J koncernen anvinder ett gemensamt datorsystem for bokningar av hotellrum
och for bordsreservering pa restaurangerna. Samma system utnyttjas ocksa for att
registrera transaktioner pa de olika anliggningarna (hotell- och restaurangnotor). Pa
sa sitt kan hotellen ta emot bordsbestillningar nir restaurangerna dr stingda och
restaurangnotor kan overforas internt frin restaurang till hotell.

J jobbar med ett kundregister dir gister kan registrera sig. Gasterna registreras da och
behandlas utifrin information om besOksfrekvens, transaktioner inom koncernen
och specifika 6nskemal. Kundregistret utnyttjas sedan for kommunikation med
gasten dels pa restaurangen, dels via e-post. ] koncernen skickar kontinuerligt ut ”j-
mail” via e-post till Gver 5000 personer. J-mail uppdaterar gisterna i kundregistret om
nyheter och arrangemang vid de olika enheterna

Serverings- och barpersonal arbetar med likadana datorstationer £6r bestéllningar och
registrering av transaktioner. Barerna dr utrustade med en datorstation var och
serveringspersonalen delar ocksa pa tva datorstationer. Det hinder ofta att kon till
datorstationerna tvingar serveringspersonalen att ga in i barerna for att bestalla mat
och dra betalkort.

Sommaren 2002 testade kokspersonalen headset for tradlés kommunikation mellan
kok och grill. De tekniska hjilpmedlen fungerade bra men pa grund av arbets-
fordelningen var 16sningen dnda inte framgangsrik.
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6 Diskussion

Service management forskarna sidger en sak, upplevelseforskarna en annan och de
empiriska observationerna om serviceparadoxen en tredje. Hur djupt kan en
diskussion na genom att stilla perspektiven mot varandra?

6.1 Personalen = tjansten?

Att personalen dr betydelsefull vilar enligt Zeithaml & Bitner pa det sitt som kunden
uppfattar personalen. I kundens 6gon 4r personalen tjinsten, personalen dr
organisationen och personalen dr marknadsférare for tjansten. Zeithaml & Bitners
argument forutsitter att personalen édr tjansteféretagets frimsta kommunikations-
kanal. Denna ambition kan dven urskiljas i fallféretaget. Omradeschefen ar tydlig i
personalens strategiska funktion:

Personalens roll dr att kommunicera restaurangen. Inte odndligt viktigt med kunskap.
Det viktiga dr att det mesta fungerar. (Thalén, R)

Om man utgar ifran att personalen ér tjansten och organisationen, utesluter man inte
samtidigt Ovriga resurser som kunder, servicescape och teknologi? Utvirderar
kunden i sidana fall maten for sig som en produkt, den fysiska miljén som en upp-
levelse fOr att sedan sammanfatta allting 1 personalen? For att personalen ensamt ska
kunna gora ansprak pa tjinsten 1 kundens 6gon maste personalen i mina 6gon
omfatta alla de virderingar som tjinstekonceptet innehaller.

Att personalen maste tillskansa sig och begagna sig av konceptets virderingar ar en
torutsittning for att skapa tjanstekvalitet generellt sett, menar Normann och
Gronroos. Fernstrom menar att detta i synnerhet giller for restauranger. Det maste
siledes rada full Overensstimmelse mellan det konceptet signalerar och det
personalen levererar. Fernstrom papekar att virderingar och interaktiva fardigheter ar
restaurangpersonalens frimsta tillgingar som representanter fOr tjansten. I fallet |
siager restaurangcheferna och omradeschefen att personal rekryteras utifran kriterier
som sociala firdigheter och anpassningstGrmaga. Personerna maste vara ritt for J, de
maste passa in 1 ] koncept. Det visar att | lystrar till behovet av interaktiva
tirdigheter.

Mat- och vinkunskap framstar inte som en viktig del av konceptet. I redovisningen
av ] koncept finns det ingen punkt som anfér till exempel mat- eller vinkunskap. Det
ger indikationer om att matlagningen inte ar det centrala i konceptet. Det finns bara 3
av 13 punkter som refererar till personalen medan 7 av 13 punkter behandlar
illusionen: det marina, det amerikanska, det exklusiva. Det betyder i grova drag att
personalens virderingar borde kommunicera det marina, det amerikanska och det
exklusiva for att kunna representera hela tjinsten. Men det édr varken seglare eller
amerikaner som serverar maten och serveringen dr snarare avslappnad dn exklusiv.
Det marina, amerikanska och exklusiva maste darfor sokas ndgon annanstans dn hos
personalen.
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Pa J finns ett fokus pa social interaktion som dr anpassad till gisten. Det ar
personalens sociala firdigheter som dr deras meriter enligt restaurangledningen.
Personalen ir socialt begavade. Samtidigt finner personalen ingen tid att utnyttja
dessa fardigheter i interaktionen med gisten. Om inte ett enkelt “vdlkommen, vad vill ni
bestilla” och ett leende ricker for att sammanfatta tjinsten.

Jag wvill darfor utifran J:s tjanstekoncept ifriagasitta giltigheten 1 att betrakta
personalen som tjinsten. Personalen kan mycket vil uppfattas som representativa for

organisationen men det 4r inte samma sak som att vara representativa for tjansten.

6.2 Kreativitet i tjanstemaotet

Normann anfér ytterligare argument for personalens betydelse 1 tjanstemotet. Enligt
Normann dr personalen betydelsefull eftersom de kan utforma och foridla
tjdnsteleveranssystemet och eftersom de bygger upp en kontaktyta mot kunden.

Ser vi till J:s personal handlar kontaktytan om att ta upp bestillningar och servera.
Det finns féga utrymme fOr kreativitet 1 interaktionen eftersom den idr ganska
standardiserad. Personalen tar upp bestillningar, bestiller och serverar. Personal-
styrkans heterogenitet Okar risken for att standardiseringen ska asidosittas om
personalen frangar det beteende som beskrivs i personalmanualer. Fragan dr da om
ett brott mot standardiseringen ér sa betydelsefullt f6r tjdnstens kvalitet. Med mycket
sma variationer utfor serveringspersonalen sina bestillningar och serverar sin mat.

Naturligtvis finns det utrymme fOr personalen att agera nir tjansteprocessen fallerar.
Nir en matgist ar missnéjd med servering, mat eller bemétande erbjuds alltid kom-
pensation fran restaurangens sida. Det kan i J:s fall till och med betraktas som mer
regel dn undantag att gisten blir kompenserad. Dir dr personalen betydelsefull,
mycket betydelsefull. Samtidigt menar tjinsteforskarna att kompensation ir en
mycket kortsiktig strategi. I J:s fall verkar det som om servicen inte har sirskilt stor
potential att férbittras och att det har accepterats av gisterna.

Men vi har inte chans att ta hand om dem. Det dr en viss bit vi inte kan ta hand om.
For da ér det fullt 6verallt, det finns inte en chans f6r oss. Men som jag kdnner nu, de
sista dren pa Nacka strand, da har allting blivit sd vil foérankrat med personalen, med
gisterna sa gisterna borjar forstd. (Gustavsson, L)

Diskussionen om designrestaurangen i upplevelsekapitlet kan ge ledtradar till varfor
personalens bristande service inte uppmairksammas mer bland gisterna. Kelliher &
Perret foreslar pa grundval av sin  undersOkning att tjansteerbjudandet i
designrestaurangen bygger pa design, image och stil snarare 4n mat och service.
Dessutom padpekar de att personalen dr av mindre strategisk betydelse dn vad till
exempel Normann, Gronroos samt Zeithaml & Bitner foreslar.

...with a relaxed style of service. Design is central to the experience][...]. Furthermore,
there was little real evidence that human resources were seen as a source of competitive
advantage. (Kelliher & Perret, 2001:434)
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6.3 Den deltagande kunden

Kundens roll i1 tjansteprocessen bygger pa deltagande. Genom att aktivt deltaga i
tjanstemotet kan kunden bidra till eller till och med kontrollera sin egen tillfreds-
stillelse. Under restaurangbesoket bedéms kunden deltaga pa medelniva, vilket
karaktariseras av att kundens bidrag dr nédvandiga for att skapa tjansten. Deltagandet
bestar framfor allt i att individualisera en standardiserad tjanst. Det dr fortfarande
restaurangen som tillhandahaller tjansten. (Zeithaml & Bitner)

6.3.1 Avlastande logik

Normann argumenterar for en avlastande och en mojliggérande logik. Zeithaml &
Bitners argument att en restaurang alltjamt tillhandahaller tjinsten skulle kunna
jamforas med Normanns avlastande logik eftersom en restaurang i forsta hand
tillhandahaller maltiden, inte verktygen for att skapa en maltid. Ur den synvinkeln
bestar kundens deltagande i att bestilla matritter och drycker frain en meny som ser
likadan ut f6r alla gister och att bli serverad pé ett sitt som ser likadant ut for alla
gaster. Individualiseringen stricker sig inte lingre dn att gisten kan kombinera mat
och dryck pa ett sitt som sirskiljer hans eller hennes maltid fran nagon annans.

Den avlastande logiken fastnar sa att siga 1 leveransbegreppet. Restaurangen till-
handahaller tjdnsten och personalen levererar den. Vi dr fast i ett varuproduktions-
tinkande dar kundens delaktighet inskranker sig till ett socialt och fysiskt beteende.
Kunden bestiller och interagerar med personalen, vilka sedan levererar tjinsten.

Serviceparadoxen vittnar dock om att personalen inte har den avgérande betydelse i
tjansteprocessen som den avlastande logiken foreslar. Om personalens leverans av
tjansten ar utgangspunkten for kvalitet dr J:s tjansteprocess ett misslyckande.
Restaurangens popularitet dr dock ett argument for att det inte dr ett misslyckande
vilket implicerar att den avlastande logiken inte racker till for att forklara restaurang-
tjdnsten 1 det hir fallet.

Den o6vergripande forutsittningen for att kunden ska deltaga ar att tjansteleverans-
systemet utformas sd att kundens sjilvbild stirks (Normann). Upplevelseperspektivet
ger en moijlighet att utveckla Normanns forutsittning. O’Dell menar att kundens
delaktighet dr en av de viktigaste fOrutsittningarna i diskussionen kring upplevelser,
varpa det dr nodvindigt att fora in kunden i skapandet av upplevelsen. De sociala
och kulturella processer som ligger till grund for vart identitetsskapande dr samma
processer som utgor var mojlighet att skapa och referera till upplevelser. Var erfaren-
het dr saledes nyckeln till upplevelsen.

6.3.2 Mojliggérande logik

Betraktar vi ] konceptet utifran dessa termer far vi fram en annan syn pa kundens
deltagande. Ur ett upplevelseperspektiv anvinder nimligen restaurangen dven, eller
kanske framfor allt, en mojliggorande logik. Maéltiden som restaurangen lagar ir en
avlastning f6r kunden medan mojligheten att identifiera sig i det illusionistiskt
amerikanska dr ett mojliggérande.
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Liksom J6nsson pekar pa matupplevelsens férankring 1 dagdrémmar och att mycket
av var moderna konsumtion bottnar i dagdrommar, kan ] konceptet ses som en arena
tor att forverkliga dessa dagdrommar. Illusionen ger utrymme for gisten att
forverkliga drommar, drémmar om...

..New Hampshire, Hyannisport, brunbrinda, leende Kennedys med vinner, svillande
segel, pengar pd banken och ett liv som leker. (SDS, 2000)

J konceptets grundpelare foérstirks naturligtvis av att ett visst klientel besoker
restaurangen. Internationella och svenska kindisar bidrar till den exklusiva kinslan.
SEB:s jordenruntseglare bidrar till seglarkdnslan, till det marina. SEB seglarnas
stindiga nirvaro med bat och batplats strax bredvid restaurangen ir en mycket stark
seglarreferens. Vildigt manga gister uppmarksammar SEB baten och frigar om
besittning och placering.

Ur ett upplevelseperspektiv deltar kunden betydelsemissigt mer pa det mentala
planet dn pa det fysiska i J:s leveranssystem. Det dr, som O’Dell papekar, den med-
vetna handlingen, i1 det hir fallet identifieringen i de varderingar och den livsstil som
restaurangen vill férmedla, som méjliggdr upplevelsen.

De empiriska iakttagelserna pekar pa att personalens betydelse for gistens mentala
delaktighet inte 4r sa stor. Personalen har ingen funktion utover serveringen och har
mycket litet tid att kommunicera annat 4n med sin blotta uppenbarelse. Om den
skulle vara betydelsefull, det vill siga om personalens utseende skulle vara betydelse-
tullt, borde den betydelsen relateras till tjinstens fysiska inramning.

6.4 Servicescape

Bitners tre funktioner hos ett servicescape visar hur den fysiska inramningen av
tjansten kan paverka tjdnsten pa olika sitt. Den socialiserande aspekten paverkar
interaktionen mellan personal och kund. Pa J édr den fysiska miljon inte skapad for
interaktionen mellan personal och gist. Den dr snarare skapad for interaktion mellan
gast och gist, sa tillvida att restaurangen ir inredd med gisten och inte personalen i
fokus.

Vi skapade aldrig restaurangen utifrin restaurangpraktiska principer fran borjan. Dirfor
ir den inte sa funktionell som den skulle kunna vara. Vi skapade den utifrin kundens
onskemal. Darfor kan man sitta framfor en jittestor brasa. Komfort, stora fitdljer, stora
fonster, stort Oppet kok. Allting dr skapat for att bidra till illusionen, till gistens trivsel.
(Thalén, R)

Gistens formaga att utnyttja tjdnsten ritt ir den andra aspekten av servicescape, den
mdjliggorande. | har stora fonster runt omkring restaurangen och en stor uteservering
pa bryggan, vilket vittnar om att den omgivande geografiska miljon ér en viktig del av
tjansten. Den Sppna spisen, de stora fatdljerna och det 6ppna koket syftar till att
skapa hemkinsla. Det vittnar om att en avslappnad atmosfir dr viktig f6r tjdnsten.
Miljon och gisterna ar saledes en viktig del av tjansten.

Servicescapes betydelse for att differentiera tjinsten och kommunicera en sirskild
image ar ocksa tydlig. Recensenterna slar huvudet pa spiken nir de sjalva refererar till
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just de varumirken som ledningen tillskriver ] konceptet. Jamfor citaten frian
omradeschefen och Dagens Industri

Vi anvinder rott, vitt och blatt. Lite Ralph Lauren, lite Gant. Det illusionistiskt
amerikanska. (Thalén, R)

..och frischt vit-réd-bla textil understryker den marina accenten och samhérigheten
med den amerikanska flaggan]...|Hir 4r mycket ljust och hogt i tak - som taget direkt ur
en Gantkatalog: ledig elegans i button-down utan slips, om ni férstar. (DI, 1997)

I stycket ovan om kundens delaktighet hivdade jag att den avlastande logiken, som
typiskt kunde karaktirisera restaurangtjinsten, endast ledde till socialt och fysiskt
interagerande. Exemplet var att gisten bestiller mat och dryck och personalen
levererar. Servicescape har diremot férmagan att paverka savil intellektuellt som
emotionellt beteende (Normann). Sirskilt i forstroelsetjanster, diar vi kan rikna in
fallstudiens restaurang, kan emotionella motiv och beteenden tydliggtras (Wakefield
& Blodgett).

Hir uppmirksammar forskarna en betydelse av servicescape som kan gora
personalen mer emotionellt delaktigt 1 tjdnsten. Tyvarr haltar forskningen och
Normann menar att servicescapes betydelse och konsekvenser inte har utretts eller
konceptualiserats pa ett tillfredsstillande sitt. Detta tillkortakommande kan vara en
orsak till att servicescapes betydelse i tjdnsteprocessen inte kunnat forklaras utfor-
ligare.

6.5 Experiencescape

Upplevelseforskningen kan hir bidra med infallsvinklar som styrker tjansteforskarnas
forsok att forklara den fysiska inramningens betydelse, sarskilt i relation till konceptet
designrestaurang. O’Dell anvinder experiencescape som en forlingning av service-
scape fOr att rama in materialitetens betydelse for upplevelsen. Upplevelsen dr be-
roende av materiell forankring. Sdlunda hade | utan sin férankring i det illusionistiskt
amerikanska bara varit en skargardskrog.

Malsittningen var frin borjan att erbjuda en avvikande skirgirdskrog i traditionell
skirgirdsmilj6. Vi ville inte se ut som Fjiderholmarna. (Thalén, R)

Det illusionistiskt amerikanska dr ett sitt att ladda de materiella referenserna i upp-
levelsen med betydelse for att paverka gasten. De designade objekten dr skapade med
ett sirskilt mal 1 sikte, till exempel att uttrycka tillhérighet f6r individen eller gruppen,
eller att markera status. | koncept laddas med betydelse for att paverka upplevelsen,
tor att paverka gisten.

Grinserna mellan hem och offentlig miljé dr snyggt och proffsigt utsuddade. (SDS,
2000)

J:s £61s0k att sudda ut grinsen mellan hem och offentlighet kan tolkas som ett sitt att
paverka gisten att utvirdera sin egen insats i tjdnsten istillet for personalens. Hemma
har du ingen personal, dir dr det du sjilv som bestimmer Gver vad som hinder och
dirmed 6ver din egen tillfredsstallelse.
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6.6 Teknologiska resurser

De teknologiska resurser som | utnyttjar framstar inte som sirskilt betydelsefulla f6r
kundens upplevelse av tjansten. De ganger gisten anvinder tekniken direkt dr nir de
ringer eller e-postar for att reservera bord och nir de anvinder hemsidan for att séka
information. Det dr tveksamt om de tillfillena paverkar kundens behillning av
tjansten nir den vil konsumeras, om tillfillena ligger vildigt langt ifran varandra i
tiden.

Teknologins indirekta paverkan pd gisten dr ddremot storre. Till exempel har
datorsystemen fallerat vid ett flertal tillfillen, vilket stort serveringsrytmen och gjort
att gasten har fatt vinta. Genom J-mail informeras gisten om nyheter och erbjudan-
den. Det gor gisten delaktig i utvecklingen, vilket kan foranleda att gasten kinner sig
uppdaterad och bekvim vid eventuella besék. Gisten kinner igen sig i 7’sin

restaurang’’.

6.7 Tjansteforskningen kontra upplevelseforskningen

Tjanstemotet kvarstair med all tydlighet som det mest betydelsefulla fér varde-
skapande i tjansten. Eftersom de forskare (Normann, Grénroos, Zeithaml & Bitner)
jag latit fora talan at service management filtet pekar ut personalen som tjinste-
motets viktigaste resurs, kan jag konstatera att uppsatsens problematisering ar
relevant; service management litteraturen kan inte ensamt forklara de empiriska
iakttagelser jag gjort av serviceparadoxen.

Jag vill sdga att diskussionen pekar pa att upplevelseperspektivet kan ge insikter som
torklarar férekomsten av serviceparadoxen dir tjansteforskningen inte lyckas. Betyd-
er det att vi maste definiera tjansten 1 upplevelsetermer for att forsta varfor tjansten
ir populir trots bristande service? Eller dr det inte lingre en tjinst utan en upp-
levelse? Upplevelseperspektivet foresprakar en starkare betoning av interaktionens
betydelse for tjansteerbjudandet. O’Dell anfér det som ett av de viktigaste
argumenten for att rittfardiga studiet av upplevelseekonomin som ett nytt
forskningsparadigm.

For att forklara serviceparadoxen verkar det nodvindigt att betrakta fallféretaget ur
ett upplevelseperspektiv. Det vill sdga att forsoka forstd gistens agerande utifran de
forutsittningar som upplevelsen vilar pa istillet for de forutsittningar som tjansten
vilar pa. Om ] konceptet betraktas utifrin forutsittningen att en upplevelse grundar
sig pa kundens deltagande och kundens erfarenhet, minskas personalens betydelse
som leverant6r av tjanstekonceptet. Istillet fOr att betrakta tjinsteprocessen som att
leverera ett tjanstekoncept kan tjanstekonceptet flyttas in i tjinstemotet.

Personalen har ur ett tjansteperspektiv framfor allt tvéa roller, en kommunikativ roll
och en levererande roll. Upplevelsetrenderna pekar i det hir fallet pa att dessa roller
flyttas Over fran personalen for att istillet hamna hos kunden respektive den fysiska
miljon. Kunden bir ett tydligare ansvar for sin egen tillfredsstillelse om man
betraktar fallet som en upplevelse. Kunden levererar sa att siga till sig sjilv, skapar
sin egen upplevelse. Den fysiska inramningen bir i fallstudien mycket tydligare
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symbolik och virderingar férknippade med tjdnsten dn vad personalen gor. Dirfor dr
det troligare att det dr den fysiska inramningen som antar den kommunicerande
rollen.

For att narma sig upplevelseforskarnas fokus pa interaktion, och for att kunna flytta
over personalens roll till kunden och den fysiska miljon, krivs en revidering av de
processmodeller som redovisades i kapitel 3. Modellerna har varit ett bra hjalpmedel
tor att kartligga tjinsteprocessens resurser men ricker inte lingre till f6r att forklara
tjansten.

Om personalen inte lingre utgdr den kritiska resurs som tjadnsteforskarna hivdar
flyttas ljuset Over pa tjansteprocessens oOvriga resurser, det vill sdga kunder,
servicescape och teknologi. Kundens interaktion med andra kunder och med den
tysiska miljon framstir dda som mest betydelsefull for tjanstens kvalitet. Sammanfor
man tanken pa att inte lingre betrakta tjansten som en leveransprocess utan som en
interaktion dir kunderna framfor allt interagerar med varandra och med den fysiska

miljon med tanken om ett experiencescape, skulle det kunna illustreras som i Figur
0.1.

- -

Upplevelseskap

- -

Figur 6.1 Integrering av tjanstekoncept och tjansteleverans i upplevelseskapet

Figur 6.1 illustrerar hur tjanstekonceptet inte kan existera pa egen hand. Tjinste-
konceptet dr nimligen en illusion, en upplevelse som bara existerar nir kunden
skapar den utifrin sina egna erfarenheter och 1 interaktion med andra kunder och
med den fysiska miljon.

Att kunden och den fysiska miljon har betydelse for tjansteprocessen ir ingen nyhet
tor tjansteforskarna. Diremot har bristande konceptualisering och diskussion kring
deras betydelse limnat frigan 6ppen. Upplevelseforskningen bidrar hir med att lisa
in den symboliska betydelsen som materiella objekt kan laddas med och vad det
betyder f6r skapandet av upplevelsen.

Dirmed kan Bitners teorier om servicescape utdkas fran att bara paverka funktion-
alitet, socialisering och differentiering. Upplevelseperspektivet forklarar kunden som
mentalt produktiv. Dir kan vi hitta férklaringen till varfér personalens service inte
behover betyda lika mycket som om bara sociala och fysiska aspekter beaktades. Det
har Normann uppmirksammat men inte utvecklat.
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Personalens roll férindras med detta synsitt till att vara en stddjande funktion. En
funktion for att underlitta kundernas interaktion med varandra och med tjinste-
konceptet. Naturligtvis betyder det inte att personalen forlorar sin betydelse men de
torflytas till en mer perifer plats i kvalitetsskapandet.

Genom att féra in upplevelseperspektivet och likstilla tjdnstekonceptet med
tjansteleveranssystemet bidrar jag med ett nytt synsitt pa tjansten dar tjdnste-
konceptet inte kan existera fristdiende utan skapas nir kunden med hjilp av sin
tidigare erfarenhet identifierar sig i upplevelseskapet.

6.8 Strategiska implikationer

Med stod i upplevelseskapets betingelser skulle man kunna argumentera for att
personalen forskjuts till en stodjande roll i tjansteprocessen. Upplevelseskapets
beroende av att minniskor interagerar med varandra och med den fysiska omgiv-
ningen Gversitts 1 restaurangtjansten till gésternas interaktion med varandra. Detta ar
fallet ndr den fysiska miljon har konstruerats sa att den inte frimjar interaktionen
mellan kund och personal. Skulle den fysiska miljon frimja interaktion mellan
personal och kund kan det ocksa vara betydelsefullt men frimst ifall tjdnstens attribut
kan sammanfattas i personalen. Annars fortsitter personalen att vara en stodjande
resurs. Att kunden och den fysiska miljon skulle paverka tjansteprocessen ar nagot
som tjansteforskningen redan har uppmairksammat men nagot som de inte lyckats
torklara betydelsen av. Dessa resurser far alltid sta tillbaka for betydelsen av
personalens moijlighet att interagera med kunden 1 sanningens dgonblick.

Frigan dr om detta upplevelseskap idr strategiskt mer litthanterligt som skapare av
upplevelser dn vad personalen tidigare varit som leverantér av en tjanst. Att
restaurangpersonalens strategiska betydelse forflyttas till en stédjande roll betyder
inte att ledningsproblematiken som diskuterades i inledningen av uppsatsen plotsligt
torsvinner. Nej, det kommer dven fortsiattningsvis att medfora svarigheter att leda en
heterogen personalstyrka a la Anthony Bourdain. Daremot vill jag pésta att eftersom
personalens roll i sanningens 6gonblick minskar i ett upplevelseperspektiv, forindrar
det ledningens strategiska arbete med att fordela resurser och engagemang i
tjansteprocessen. For ledningen betyder det att man maste koncentrera de strategiska
anstrangningarna till att omfamna kunden. Kunderna maste erbjudas en mdjlighet att
interagera med varandra och med en fysisk miljé som forstirker upplevelsen.

6.9 Reflektioner

I diskussionens centrum stiar analysen av en serviceparadox utifrin tva olika
forskningsomraden: tjinsteforskningen och upplevelseforskningen. Kanske dn mer
korrekt: utifran tjansteforskningen, kritiserad ur ett upplevelseperspektiv. Hur man
an viljer att se pa anvindningen av diskussionens teoretiska utgangspunkter kan det
vara virdefullt att reflektera 6ver hur valet av just dessa teorier kommit att paverka
forskningen.
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Jag har vid ett par tillfillen f6rsokt uppmirksamma lasaren pa hur tjinsteforskningen
ar forankrad i en varuterminologi, for att sedan i diskussionen foresla att den troghet
som bottnar diri kan 16sas upp med hjilp av upplevelseforskningens perspektiv.
Dessa nedslag i teoriernas textuella egenskaper ér ett forsok att lyfta fram det post-
modernistiska forskningsperspektivet som en del av reflekterande forskning.

PM och PS forskning fister uppmirksamheten pi hur teorier dr uppbyggda, deras
antaganden, deras retoriska strategier och deras ansprdk pa auktoritet. Istillet for en
integrerad teoretisk referensram som vigleder en analys mot entydiga, konsekventa
resultat och tolkningar efterstrivas mangfald, variation, pavisande av inkonsistenser och
méjligheten av multipla tolkningar. (Alvesson & Skoldberg, 1994: 233, min kursivering)

Saledes har jag anfort kritik mot den retoriska betydelsen for service management
teoriernas uppbyggnad. Det sitt pa vilket tjansteforskarna nyttjar begrepp fran och
inspirerade av varuproduktion har vuxit fram som en central orsak till varfor
serviceparadoxen betraktats som just paradoxal. Nir tjansten inte lingre ska levereras
utan upplevas suddas det paradoxala ut.

If you charge for the activities you execute, then you are in the service business.
If you chatge for the #ime customers spend with you, then you are in the experience

business.

Atervinder vi till Pine & Gilmores argument for skillnaderna mellan tjanster och
upplevelser dr det litt att spara produktionstinkandet i tjanstens definition. Mojlig-
heten att silja en tjanst vilar pa att foretaget utfér nagonting. Mojligheten att silja en
upplevelse vilar diremot pa att kunden utfér nigonting.

Upplevelseforskningen ligger dnnu i sin linda vilket 4r en forklaring till att det seman-
tiska far en sa framskjuten plats. Det abstrakta 1 en upplevelse gor det mycket svart
att formedla vilken betydelse en upplevelse kan ha for att till exempel leda en
verksambhet. I ett lige dér patagligheten dr mycket begrinsad fiar semantiken en fram-
skjuten roll och det dr svart att frigora sig frin de forsta forsoken att utveckla
begrepp och teorier. Det framgar av litteraturen pa omradet att forskarna dr vil
medvetna om detta och att upplevelseparadigmet maste hallas 6ppet for tolkning at
flera hall {or att inte alltfOr sndvt begrinsa dess riktning. Jag later darfor ett citat om
tolkningsmaijligheter avsluta denna diskussion.

Texten blir mindre ett uttryck fér sina egna “inre” egenskaper dn f6r de pre-
dispositioner och den kreativitet med vilka lisaren ndrmar sig denna (Brown 1990).
Texten dr Oppen for olika tolkningar. Utifrin postmodernistiska ideal handlar for-
fattandet om att Oka tillgingligheten for olika lisningar. (Alvesson & Skéldberg,
1994:254)
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7 Slutsatser

Onekligen har uppsatsen bidragit med en del tankestoff kring tjdnsteprocessen och
de resurser som kan identifieras déri. Jag har fort en diskussion om personalens
betydelse i forhallande till Ovriga resurser. En diskussion som bygger pa material
insamlat fran tre olika perspektiv. Forst har jag undersokt tjansteforskningen sett ur
ett service management perspektiv. Sedan har jag undersokt den nirbesliktade upp-
levelseforskningen. Slutligen har jag genomfért en fallstudie av en svensk design-
restaurang fOr att fa ett empiriskt perspektiv. Genom att féra samman de olika
perspektiven har jag sokt svar pa fragan om ett upplevelseperspektiv pa restanrangtjansten
leder till en omformulering av personalens strategiska betydelse i tjansteprocessen.

7.1 Empiriskt bidrag

Fallstudien av Restaurang J i Nacka Strand utanfor Stockholm har gett en mojlighet
att studera det paradoxala i bristfillig service men populir tjdnst. Genom att utreda
restaurangens tjansteprocess utifran resurserna personal, kunder, servicescape och
teknologi har jag forsokt forklara serviceparadoxen. Med st6d i diskussionen fran
foregaende kapitel vill jag foresla foljande empiriskt forankrade slutsatser.

Personalen ir inte en kritisk resurs i tjdnsteprocessen. Denna slutsats vilar pa
iakttagelser om personalens roll i tjansteprocessen. personalen ir inte att betrakta
som representanter for tjinsten med hanvisning till tjinstekonceptets byggstenar, hir
forenklat i attributen marint, amerikanskt, exklusivt. Designkoncept har dven 1 andra
studier visat sig innebéra andra kritiska resurser dn personalen. Personalens paverkan
pa tjanstemotet har mycket litet med kreativitet och foridling att gora, framst
beroende pa tidsbrist.

Gisternas deltagande dr en kritisk resurs i tjdnsteprocessen. Denna slutsats
vilar pa fOrutsittningen att J:s gister betraktas utifran en mojliggérande logik som
komplement till restaurangtjanstens typiskt avlastande logik. I detta perspektiv till-
handahaller | ett forum fér gisten att leva ut kulturella och sociala processer
torknippade med identitetsskapande. En viktig del av identitetsskapandet ar
interaktionen med andra gister, ddr kindisar, internationella gister och seglare bidrar
till att kommunicera J:s sa kallade karnvarderingar.

Servicescape idr en kritisk resurs i tjdnsteprocessen. Denna slutsats vilar pa
iakttagelser om hur den fysiska miljon ar skapad med fokus pa gisten, pa bekostnad
av personalen. Servicescape har mgjliggirande och differentierande men inte socialiserande
roller 1 J:s tjansteprocess. Den fysiska miljon mojliggor att gisten tillgodogor sig
tjansten pa ett korrekt sitt och differentierar dessutom tjinsten gentemot andra
restauranger i samma kategori. Daremot bidrar servicescape pa | inte till socialisering
mellan personal och gist. Servicescape utgor tillsammans med gisten den tydligaste
referenspunkten i identitetsskapandet.

Teknologi ir inte en kritisk resurs i tjAnsteprocessen. Denna slutsats vilar pa
iakttagelser om teknologins i huvudsak indirekta paverkan pa tjansten. Kunden stills

49



Att uppleva en tjanst
Upplevelsetrenders paverkan p& personalens roll i restaurangtjansten

sillan eller aldrig i direkt kontakt med restaurangens tekniska system. Daremot bidrar
vissa system, som gemensamt bokningssystem och J-mail, till gistens bekvamlighet 1
och inf6r tjansten.

7.2 Teoretiskt bidrag

Det ar en sak att redogora for varfor gaster fortsitter att frekventera Restaurang J i
Nacka Strand. Det ir en helt annan sak att omvandla iakttagelser frin ett enstaka
nedslag i verkligheten till ett teoretiskt bidrag. Nedan vill jag dock ge forslag pa hur
de empiriska observationerna kan lyftas till ett abstraktare plan.

Service management perspektivet ricker inte till for att forklara tjansteprocessen i
torhallande till upplevelsetrender inom servicesektorn. Ett upplevelseperspektiv
maste tillfogas for att forklara forskjutningen i pataglighet fran till exempel maltid till
upplevelse.

Betraktar man tjinsten som interaktionen i upplevelseskapet, det vill siga inter-
aktionen mellan kund och kund och/eller mellan kund och den fysiska inramningen
faller personalens leverantorsroll bort. Personalen blir istillet att betrakta som en
stodjande funktion. En revidering av modellerna 6ver tjinsteprocesserna utifran ett
upplevelseperspektiv likstiller tjanstekonceptet med tjansteleveransen, vilka didrmed
sammansmalter i ett upplevelseskap. Tjinstekonceptet kan siledes inte existera pa
egen hand utan forverkligas forst nar kunden trider in i upplevelseskapet och mentalt
skapar tjansten/upplevelsen.

- -

Upplevelseskap

-~ -

Figur 7.1 Integrering av tjanstekoncept och tjansteleverans i upplevelseskapet

Forslaget att sammanfora tjdnstekoncept och tjdnsteleverans i ett upplevelseskap
grundar sig framfor allt pa tva upplevelsemaissiga forutsittningar. Den ena dr upp-
levelsens beroende av sin skapares erfarenhet. Den andra dr upplevelsens materialitet.
Gastens erfarenhet dr en forutsittning for att han eller hon ska kunna identifiera sig i
tjanstekonceptet. Utan gistens forutskapade referenser till tjanstekonceptet blir det
betydelselost. Upplevelsens forankring i materialiteten ger foretaget moijlighet att
paverka upplevelsen genom att ladda den fysiska miljén med betydelse.
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7.3 Strategiska implikationer

Just upplevelseskapets betingelser — interaktion mellan manniskor och interaktion
med fysisk omgivning forskjuter den strategiska betydelsen fran personal till kund
och fysisk omgivning. Kundens och den fysiska miljons paverkan pa tjansteprocessen
ar nagot som tjansteforskarna redan har uppmirksammat men nagot som de inte
lyckats forklara betydelsen av. Dessa resurser far alltid sta tillbaka for personalens
mojlighet att interagera med kunden i sanningens dgonblick.

Genom att anvinda sig av upplevelseskapets paverkan vill jag hidvda att restaurang-
personalens strategiska betydelse forflyttas till en stédjande roll. Det betyder inte att
ledningsproblematiken som diskuterades i inledningen av uppsatsen plotsligt fo6r-
svinner. Nej, det kommer dven fortsittningsvis att medfora svarigheter att leda en
heterogen personalstyrka sa som den bland annat beskrivs av Anthony Bourdain.
Diremot vill jag pasta att personalens roll i sanningens dgonblick inte ar lika betydelsefull
1 ett upplevelseperspektiv.

For ledningen betyder det att man maste koncentrera de strategiska anstringningarna
till att omfamna kunden. Kunden maste erbjudas en mojlighet att interagera med
andra kunder och med fysisk milj6 som forstirker upplevelsen.
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8 Forslag till vidare forskning

Upplevelsetrenderna r bara en del av de férindringar som restaurangbranschen star
infor. Muller pekade 1 sin artikel pa ytterligare tva aspekter, varav kunskapshantering
ar en. Det kan darfOr vara intressant att granska restaurangbranschen utifrin forsk-
ning om professionella tjansteféretag. Forutsittningen ar att restaurangbranschen star
infoér 6kade krav pa kunskapshantering dir ledningens primira uppgift syftar till att
ackumulera, sikra och maximera intellektuellt kapital.

Icke-professionella tjansteféretag moter en framtid som kriver en 6kad professional-
ism? Hur star icke-professionella foretag rustade infor dessa utmaningar. Restaurang-
er med tydligt expansiva visioner och tydligt varumirke, behover utnyttja profes-
sionell kunskap. Ar det méjligt, meningsfullt med en jimférelse? Okad kunskap hos
kunden = 6kade krav pa personalen = 6kad professionalitet i ledningen = nirmar sig
professionella tjansteforetag? Korsbefruktning kriver en utredning av likheter och
skillnader mellan professionella och icke professionella tjansteforetag.

Icke-professionella tjdnsteforetag som restauranger har ringa erfarenhet av
kunskapshantering i organisationen till skillnad fran professionella tjinsteféretag som
managementkonsultbyréer, juristbyraer, revisionsbyrier och sa vidare. Finns det inom
den begreppsmissiga ramen for icke-professionella tjdnsteforetag medel att hantera
dessa nya krav eller krivs en utvidgning av teorierna. Vad kan i sidana fall teori-
bildningen kring professionella tjansteforetag bidra med?

Var 1 litteraturen behandlas incitament for personalen att tillgodogora sig
organisationsspecifik kunskapr? Hur ser man till att behalla och motivera personal.
Mycket star skrivet om hur viktigt det dr att personalen ar serviceinriktad. Vilka
strategiska hjilpmedel finns och varfor skiljer sig egentligen kunskapshanteringen
inom restaurangbranschen fran den inom professionella tjinsteféretag?
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Bilaga 1
Intervjuguide Restaurang J

Organisationen
Mal

Tjansten
Utseende

Syfte

Kunden
Bidrag
Personalen
Rekrytering
Styrning/Ledning
Erfarenhet
Motivation

Ambition

55



Att uppleva en tjanst
Upplevelsetrenders paverkan p& personalens roll i restaurangtjansten

Bilaga 2
J:s 10 (sic!) karnvarden

Jar

Absolut nérhet till vatten, d.v.s. en totalt marin kdnsla
Otroligt viktigt att en J anlé&ggning ligger direkt vid vattnet annars &r det ointressant.

Mycket ek i inredningen, vita vaggar och morkt trégolv
I nredningsdetaljernakan skilja men de tre parametrarna ovan maste alltid finnas med.

Stor ppen spissom det skall brinnaii
Precis som det stér, en forutsittning.

Adirondackapproach
Adirondack &r ett omréde i USA dar den miljo vi vill hafram pa Jfinns. Bl.a. finnsen
typisk Adirondackstol i ek som vi har utanfor J. Inspirationen kan jamféras med Gant och
Ralph Laurenkansla. Med bétar, segling, urtvéttat, blatt, vitt och rétt. Ett slagstidlos,
arlig, exklusiv kénsla.

Total kvalitetskansla
Att alagrundvéarden finns och att de & kvalitetssdkradei allt fran inredning via mat och
servicetill attityd

Avslappnad atmosfar
Inte vita dukar utan jeans och hjartlighet. Balansgangen ar svér mellan korrekthet och for
avslappnat.

Per sonligt, vanligt, hjartligt
For att trivas gava och for att gasten skatrivas och kénna sig som hemma.

Servicevilligt
"Inga problem, det fixar vi”

Varme och hemtrevnad
Kéansglan &r otroligt viktig b&de vad géller inredning och attityd

Segling och bétliv
En forutsattning. Det viktiga ar att det finns mgjlighet att ta baten. Gasten kanske aldrig
kommer med bat men kan anda uppleva det som han kommit med bét.

Egen lokal stark marknad
| och med att J alltid kommer att ligga lite utanfor det absoluta centrum &r det viktigt att
det finns en lokalt stark marknad. Vi tar som exempel Nacka med 6500 arbetande
manniskor i absolut narhet, Gashaga med 550 nya exklusiva bostader och hela Lidingd
som lider av brist pa restauranter.

M oder nt klassiskt
| inredning, meny, uniform etc skall vi alltid efterstrava var basidé som &r vér tolkning av
marint liv och marin miljé och som alltid kommer att ga hem for den &r alltid modern och
samtidigt klassisk och tidlds.

Nybyggnadspr oj ekt
Hittills har vi alltid arbetat med helt nya projekt dar vi kommit nara hyresvérden och fatt

vara med och paverkainredning etc. Det finns flerafordelar med detta. Vi far val sevad
som hénder den dagen det dyker upp ett befintligt projekt som skulle kunna passa oss.

lika med totalupplevelse (Kalla: J Personal 2002)
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