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Sammanfattning
Titel: ”Servicemoétet 1 huvudrollen - sanningens 6gonblick mellan serveringspersonal och
restauranggist.” (“The service encounter in the leading roll — the moment of truth between

waiting staff and restaurant guests.”)

Forfattare: Asa Persson och Maria Pettersson

Handledare: Hans Lindquist och Filippa Sdwe

Syfte: Vart syfte dr att, med tva teoretiska ansatser som verktyg, analysera och illustrera
servicemotet for att ge en fordjupad bild och en bittre forstaelse for servicemdtet som

fenomen.

Fragestillningar

e Vilka faktorer paverkar servicemotets kvalitetsaspekter for serveringspersonal och
restauranggast?

e Hur kan ett dramaturgiskt perspektiv tdnkas fortydliga bilden och underlétta
forstéelsen for restaurangens servicemdten?

e Hur definieras ett positivt serviceméte och hur kan dessa uppfattningar tolkas?

e Pa vilket sitt kan det statiska och individfokuserade perspektivet kompletteras med det
dynamiska och processuella for att ge en tydligare bild och en djupare forstaelse for

servicemotet?

Metod: Vi har anvint oss av en abduktiv ansats dér kvalitativa djupintervjuer ligger till grund
for vart resonemang i1 uppsatsen. Den kvalitativa undersokningsmetoden ar bést ldmpad for
var undersokning da vért syfte ér att nd en djupare kunskap om servicemotet och vad som sker

1 interaktionen mellan servicegivaren och servicemottagaren.

Slutsatser: Forvdntningar pa service och kvalitet fordndras under servicemotets géng.
Subjektiva uppfattningar och forestdllningar ger servicemétet ett innehdll av spontanitet och
individuella krafter. Véar studie visar att pa liknande sétt som gésten tar med sig forestillningar
och forvéntningar tar dven personalen med sig fOrestillningar och forvéntningar till
servicemotet. Faktorer som kommunikation, kénsla, bemétande, individuell uppmérksamhet,

tillhorighet, igenkédnnande och gemenskap ser vi som ledord nér syftet &r att ge en fordjupad



bild och en béttre forstaelse for servicemdtet mellan restauranggist och serveringspersonal.
Den serviceanstéllde och servicemottagaren dr bada med och kontrollerar servicemétet och ér
med och styr hur den upplevda kvaliteten kommer att uppfattas av dem bdda. Den
perceptionspsykologiska ansatsen dr for statisk och visar inte den dynamik som kan illustreras
pa ett Overskadligt sidtt med hjidlp av en teatermetafor med utgadngspunkt i en
socialkonstruktivistisk ansats. Att se servicemotet pa restaurang som sociala interaktioner, dir
det med en teatermetafor rader ett fungerande samspel aktdrerna emellan, publiken emellan
och inte minst mellan aktérer och publik, ser vi som servicemoétets kdrna. Tillsammans
kompletterar de tva teoretiska synsétten varandra vél i analys och fordjupning av servicemétet

som fenomen.

Nyckelord: servicemétet, sanningens égonblick, tjanstekvalitet, dramaturgiskt perspektiv och
serveringspersonal/restauranggast
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1 Inledning

I det inledande kapitlet kommer vi att ge en presentation av det dmne vi valt att
problematisera. Vi kommer dven att presentera vdrt syfte och vara frdgestdllningar samt ge
en bild av var disposition.

1.1 Amnesintroduktion och problembeskrivning

Interaktion och samspel mellan individer ar ndgot som for de allra flesta sker flera ganger
dagligen. Det finns olika typer av méten och inte alla dr planerade eller ens medvetna. En
promenad, ett biobesok eller en tagresa kan innehdlla flera spontana mdten utan att vi som
individer reflekterar 6ver dem. Nér det &r en tjdnst som utfors och tas emot och det sker ndgon
form av service i interaktionen kallas denna typ av moéte, inom framforallt tjansteforetag, for

servicemote.

Att foretag som dr service- och kundorienterade har ront stora framgangar nér det géller att ha
ndjda kunder ar inget nytt. I en allt mer datoriserad och automatiserad tillvaro blir det
personliga motet viktigare for ménga minniskor. Personlig service dir det sker en direkt
kontakt och kommunikation kan for méanga betyda ett storre fortroende och en kénsla av
kontroll for foretagets kunder (jfr Namasivayam & Hinkin, 2003). De allra flesta ménniskor
har upplevt ett serviceméte vilket gor att de dven har en uppfattning om den service de fatt ta
emot eller den service de har gett. Ett servicemoéte ar en process i vilken ett samspel och ett
utbyte av olika foreteelser sker och dir det finns ett ekonomiskt intresse. Bendmningen
servicemote lyfter fram betydelsen av interaktionen mellan servicepersonal och kund och har

inom tjansteforskningen kommit att bli ett valként och viktigt begrepp (Eksell, 2005).

Idag finns det inom den foretagsekonomiska forskningen tvé framtriddande ansatser om
servicemotet. I detta arbete har vi valt att anvinda dessa tvd ansatser fOor att belysa

servicemotet som fenomen.

e Den perceptionspsykologiska ansatsen fokuserar pa individens subjektiva uppfattning
och upplevelse av det tidsmissigt relativt korta servicemotet (Eksell, 2005). Ansatsen
anvinder inom marketing managementtraditionen statiska modeller dar fokus ldggs pa
de faktorer som paverkar kundens uppfattning om servicemdétet fore och efter det dger

rum.



e Den socialkonstruktivistiska ansatsen ser pd servicemotet ur ett tvdrvetenskapligt
perspektiv dér sociologisk teori kompletterar den foretagsekonomiska. Ansatsen sétter
forestillningen om ménniskan som en socialt konstruerad, symbolbrukande varelse i
centrum (Eksell, 2005). Med denna ansats dr servicemdtet en social foreteelse dér
betydelsen och uppfattningen om servicemétet vixer fram i1 den process som

servicemotet 4r.

Vi menar att det finns en risk for att det ges en alltfor ensidig bild om endast en av
ovanstdende ansatser anvéinds 1 hanterande och analys av servicemoétet som fenomen. Vi anser
att det dr fordelaktigt att anvdnda sig av bdda ansatserna for att visa en helhetsbild av
servicemoétet och av den komplexitet som vi menar att ett servicemdte innehéller. Vi fragar
oss om det statiska och individfokuserade perspektivet kan kompletteras med det dynamiska
och processuella for att de tillsammans ska kunna ge en tydligare bild och en djupare

forstaelse for servicemotet.

1.2 Avgrinsning
Vi har valt restaurang som empiriskt exempel da vi anser att de servicemdten som dger rum

mellan serveringspersonal och restauranggést ér tillimpliga som studieobjekt for vart syfte.

1.3 Syfte
Vart syfte dr att, med tva teoretiska ansatser som verktyg, analysera och illustrera
servicemotet for att ge en fordjupad bild och en bittre fOrstaelse for servicemdtet som

fenomen.

1.3.1 Fragestillningar

e Vilka faktorer paverkar servicemdtets kvalitetsaspekter for serveringspersonal och
restauranggast?

e Hur kan ett dramaturgiskt perspektiv tdnkas fortydliga bilden och underlitta
forstéelsen for restaurangens servicemdten?

e Hur definieras ett positivt serviceméte och hur kan dessa uppfattningar tolkas?

e Pa vilket sdtt kan det statiska och individfokuserade perspektivet kompletteras med det
dynamiska och processuella for att ge en tydligare bild och en djupare forstielse for

servicemotet?



1.4 Disposition

Nedan foljer en dversikt Gver hur vi valt att disponera uppsatsen. Fran en redogorelse av vilka
faktorer som paverkar den enskilde individens forvintningar och uppfattning av ett
servicemote gar vi vidare till att belysa och analysera servicemoétet ur ett sociologiskt

perspektiv ddr metaforer om teater och skadespel ar framtradande.

Kapitel 1: Inledande kapitel
I det inledande kapitlet kommer vi att ge en presentation av det &mne vi valt att diskutera och
beritta varfor vi gjort detta val. Vi kommer édven att presentera vart syfte och ge en bild av var

disposition.

Kapitel 2: Metod
I detta kapitel diskuterar vi vart tillvigagéngssitt. Vi ger forklaringar pa vért val av metod och

presenterar &ven den metodkritik vi kommit fram till.

Kapitel 3: Restaurangen som plats
Syftet med detta kapitel dr att ge ldsaren en presentation av restaurangen som plats. Vi vill ge
lasaren inspiration till att se restaurangen som en plats dir en kombination av olika faktorer

gor den till s4 mycket mer 4n ett matstélle.

Kapitel 4: Servicemotet

Kapitlet diskuterar vad service &r och lyfter fram den sociala interaktion som sker mellan
servicegivaren och servicemottagaren. Vi presenterar dven begreppet “sanningens égonblick”
och den metafor som i viss service managementlitteratur har anvénts for att illustrera

servicemotet.

Kapitel 5: Vad, Hur, Vad?
I detta kapitel diskuterar vi vad kvalitet dr. Pa vilka sétt kan kvalitet beskrivas och vad skiljer
dem at? Vidare for vi en diskussion kring olika dimensioner av kvalitet och hur dessa

tillsammans kan skapa upplevd kvalitet f6r kunden.



Kapitel 6: Servicemotets sprik och signaler

I foljande kapitel diskuterar vi de faktorer som péverkar servicemotet och sanningens
ogonblick och hur man med gjorda erfarenheter och tidigare upplevelser definierar olika
situationer. Vilket forhdllningssétt finns for beteende och kommunikation under de

forhédllanden i vilka servicemétet pa restaurangen dger rum?

Kapitel 7: Det dramaturgiska perspektivet

I detta kapitel kommer vi att presentera servicemdtet och sanningens Ogonblick ur den
socialkonstruktivistiska ansatsen med hjélp av ett dramaturgiskt perspektiv. Vi kommer med
stod av teorier och vart insamlade empiriska material diskutera och illustrera hur det gar att se

restaurangen som teater.

Kapitel 8: Kéinsla for service

Servicemétet stiller krav pa de inblandade parterna. Vilka forvantningar finns och vilka
egenskaper dr ldmpliga 1 interaktion med de Andra? I det hér kapitlet visar vi vilka olika
forhdllningssitt som kan vara betydande for att servicemdtets utfall skall uppfattas som

positivt.

Kapitel 9: Avslutande diskussion

I var avslutande diskussion vill vi “knyta ihop sdcken”. Vi lyfter fram de kvalitetsaspekter och
forhallningssitt som 1 vdr empiri har visat sig vara betydelsefulla for servicemotet. Vidare
resonerar vi kring de fordelar vi menar finns med att anvénda sig av tva olika teoretiska

infallsvinklar vid analys och illustration av servicemétet.



2  Metod

1 detta kapitel diskuterar vi vart tillvigagangssdtt. Vi ger forklaringar pd vdrt val av metod
och presenterar dven den metodkritik vi kommit fram till.

Vi inser att metod dr en nddvéndighet vid skrivande av olika arbeten men ocksé att det inte
kan std som ensamt redskap. Metod 1 sig kan till en viss del ge svar pa frdgorna hur, vad och
varfor men det krivs av oss som forfattare att senare analysera och arbeta med det insamlade
materialet. P4 s& vis tvingas vi att kritiskt bedoma i hur hog grad resultatet av vér
undersokning orsakas av metoden eller om de resultat och slutsatser vi drar dr en korrekt bild

av verkligheten (Jacobsen, 2000).

2.1 Ansats

Kvalitativa undersékningar genomfors nér det dr individens uppfattning av ett problemomrade
som eftersoks och dir det som undersoks har egenskaper som inte gar att méta (Jacobsen,
2000). Var avsikt dr att tolka och forsoka forstda subjektiva uppfattningar, vilket den
kvalitativa ansatsen dr bést anpassad for. Vidare anser vi att den kvalitativa
undersokningsmetoden &r bést for var undersokning da vart syfte ar att nd en djupare kunskap
om servicemOtet och vad som sker 1 interaktionen mellan servicegivaren och

servicemottagaren.

Vad som ér typiskt for den kvalitativa metodens arbetssitt dr det vidxlande arbetet mellan
insamlingen av information och analysen av den. Det finns olika metodologiska sétt med
vilka forskningen forklarar det teoretiska och empiriska samspelet for att na vetenskapliga
slutsatser. Vi har anvént oss av abduktion, vilket innebér en standig vaxelverkan mellan teori
och empiri, dér det hela tiden arbetas med den information som framkommer. Teorin anvédnds
till att forklara ett fenomen medan empirin tolkas och analyseras efterhand som den vixer
fram (Alvesson & Skoldberg 1994). Med den abduktiva ansatsen som angreppssétt dr mélet
med vér undersokning att f4 en dkad forstaelse for ett fenomen. Var uppsats utgdr darfor fran
ett hermeneutiskt perspektiv. Hermeneutik innebdr att vi genom andra ménniskors uttryck i tal
och skrift samt deras handlingar, kvalitativt tolkar och forsoker na forstaelse utifrin véar egna
forforstielse (Patel & Davidson, 2003). Var utbildning, samt genom att en av uppsatsens tva
forfattare har mangarig arbetslivserfarenhet frén restaurangbranschen, gor att vi har en viss

forforstaelse och ett intresse for &mnet. Vi dr medvetna om att det med egen yrkeserfarenhet i



amnet foreligger en risk att tolkningen och analysen av det empiriska materialet omedvetet
styrs 1 en viss riktning. Eftersom vi dr medvetna om detta, har vi forsokt att halla en distans
och ett objektivt forhallningssdtt dir vi hela tiden stimt av med varandra oberoende av

tidigare erfarenhet.

2.1.1 Tillvigagingss:itt

Vi har gjort atta djupintervjuer vilka ligger till grund for vart resonemang i uppsatsen. For att
komplettera och utveckla vidare har vi anvént oss av litteratur i form av bdcker och artiklar
som vi funnit relevanta for var undersokning. Som kéllor for teorisokning har vi anvént
LOVISA (Lunds Universitets elektroniska bibliotek), ELIN (Electronic Library Information
Navigator) och litteraturreferenser listade av forfattare som tidigare skrivit i &mnet. S6kord pa

Internet har bland andra varit ”service encounters”, “’service + theater”, ”service + restaurant”,

’servicemote” och “’service + quality”.

2.2 Urval

De allra flesta médnniskor har upplevt ett serviceméte vilket gor att de dven har en uppfattning
om den service de fatt ta emot eller den service de har gett. Vi valde att intervjua personer som
vi kidnner och dédrigenom ocksa har littast tillgdng till. Restauranggisterna ar alla védnner till
oss. Tvé av serveringspersonalen som vi intervjuade dr fore detta kollegor till en av oss medan
de tvd andra &dr bekanta pad lidngre hall. Ingen av serveringspersonalen arbetar pd samma
restaurang, men de ér alla anstéllda pa kvillsoppna restauranger. Detta ar ett medvetet val fran
var sida da konceptet for en lunchrestaurang ofta ser annorlunda ut med sjdlvservering och
mindre tid for interaktion mellan serveringspersonal och restauranggist. Av
serveringspersonalen har alla minst sex (6) ars yrkesvana i restaurangbranschen och som mest
tjugofyra (24) &r. Det dr ett medvetet val frdn var sida att intervjua personal med relativt lang
yrkeserfarenhet. Samtliga intervjuade har arbetat pd flera olika restauranger och vi tror att det,
utdver erfarenhet, har gett personerna en viss trygghet i sin yrkesidentitet. Vi tror ocksa att de
tillsammans bidrar med ett bredare perspektiv dd samtliga har flera arbetsplatser och

situationer att relatera till.

Vi har 1 uppsatsen valt att referera till restauranggést respektive servitris/servitdr samt ett

fingerat fornamn pa den intervjuade da vi inte finner ytterligare information relevant for syftet.



Nedan har vi dven presenterat intervjupersonernas efternamn och alder i ett forsok att ge

lasaren en lite personligare bild av de intervjuade.

2.2.1 Presentation av intervjupersonerna
Camilla Andreasson, 27 ar, restauranggist.
Kristina Strandh, 57 ar, restauranggist.
Maria Olofsson, 31 ér, restauranggést.

Martin Lindstrom, 42 ar, restauranggist.

Linda Nystrom, 44 ar, serveringspersonal.
Amanda Truedsson, 26 ér, serveringspersonal.
Pernilla Liljendahl, 32 ar, serveringspersonal.

Daniel Josefsson, 36 ar, serveringspersonal.

2.3 Intervjuteknik

Vi valde att anvénda oss av djupintervjuer som genomfordes genom personliga méten med en
langd pa mellan femtio minuter och en timme och en kvart. Denna typ av intervju
kinnetecknas av att intervjuare och intervjuperson samtalar som en vanlig dialog. Vi har
genomfort dtta djupintervjuer, fyra med restauranggéster och fyra med serveringspersonal. Vi
delade upp intervjuerna s& att vi utforde tva “gistintervjuer” och tva
’serveringspersonalsintervjuer” vardera. Endast en av oss intervjuare var ndrvarande vid
intervjutillfallet. Vi anser att det med enskilda samtal med den intervjuade &r léttare att halla
koncentrationen och intresset vid liv for bada parter da det skapas en intimitet dem emellan.
Dessutom skapar det oftast en positiv stimning om bada parter har 6gonkontakt och anpassar
sig efter varandras talrytm utan att avbrytas av en tredje part (Maltén, 1998). P4 sd vis hoppas
vi att vi lyckades skapa en fortrolig stimning, nagot vi som intervjuare kidnde och som vi

ocksa tror att de intervjuade upplevde (jfr Jacobsen, 2000).

Intervjupersonerna fick sjélva vélja var de ville att intervjun skulle hallas vilket resulterade i
att fem intervjuer holls i1 intervjupersonens hem, tvd intervjuer pa ett café och en pa
intervjupersonens arbetsplats. Samtliga intervjuer genomfordes péa eftermiddagen eller tidig
kvéll. Innan vi borjade stilla frigor till intervjupersonen holl vi en kort presentation av oss
sjdlva, vart syfte med intervjun och vért dmne for uppsatsen. Var uppfattning dr att

intervjuerna flot pd bra och att det var okonstlat och avspént. Vi dr ndjda med utfallet av de



atta djupintervjuerna och anser att vi fick Oppna och intressanta svar att analysera och arbeta
vidare med. Vi mérkte att efter tva utférda intervjuer, bdde av serveringspersonal och gést,
kunde vi se ett monster 1 form av dterkommande teman och liknande svar pd manga av de
fragor vi stdllde. De tre sist gjorda intervjuerna (tvd med restauranggéster, en med
serveringspersonal) tillférde inte ndgot nytt material i lika hog grad som de andra. Vi tolkar
detta som att det fanns en viss mattnad och de sista intervjuerna bekriftade snarare analysen

vi gjort av foregdende intervjuer.

2.3.1 Intervjuguide

Vid intervjutillfillena anvdnde vi oss utav en intervjuguide, en for serveringspersonal och en
for restauranggésten (se bil.1 och 2). I formuleringen av fragorna har vi forsokt att lata dem
vara Oppna och forutsittningslosa. Den skrivna intervjuguiden fungerade som ett “kom ihdg-
papper” under hela intervjun. Genom detta ville vi forsdka fa intervjupersonen att kdnna det
som att det inte fanns ndgot ratt eller fel svar och att det var denne som fick bestimma hur
intervjun skulle arta sig. Det var viktigt for oss att inte framstd som styrande eller ddmande
utan istéllet fungera som stdd for den intervjuade sé att intervjupersonen kunde kénna det som
tillatet att ta tid pad sig att svara pd en fraga, eller att frdga di det visade sig vara nagra
oklarheter (jfr Maltén, 1998). Under samtalets gdng dok det upp ovéntade foljdfragor som
gjorde det dn mer intressant. Dessa foljdfrdgor anvinde vi oss dven av i1 efterkommande

intervjuer.

2.3.2 Intervjuanalys

Vi spelade in vara intervjuer pa kassettband och skrev sedan ned ordagrant vad som sagts.
Fordelen med att spela in intervjun pa band ser vi i att det ger en god bild av intervjuns géng
och helhetsdiskussion. Inspelningen visar de pauser, suckar, avbrytande, skratt och tystnader
som hade varit svara att uppfatta for intervjuaren. Det ar just dessa “kvaliteter” som ger
karaktér at intervjun och det dr ocksa dessa detaljer som kan visa sig vara betydelsefulla nér
det giller analysen av hur en viss frdga besvarats. Att 6verfora frén tal till skrift var larorikt pé
sa sdtt att det fick oss att uppticka hur snabbt det gér att tolka och doma det andra séger. Det
ar alldeles for latt, upptackte vi, att ldgga in egna vérderingar och nyanseringar i ett samtal
som inte aterspelas ordagrant. En annan fordel med att spela in pa band ar att det gar att spola
tillbaka och verkligen vara siker pa att det som aterges i transkriptionen ar den intervjuades

ord och uppfattningar. Det ger mojlighet att komplettera med litteratur och fordjupa



kunskapen om ett visst tema. Att aterigen lyssna pa intervjun gjorde oss sdkrare pa att det citat

vi valt att anvédnda vid ett visst kapitel kom till sin fulla ritt.

24  Metodkritik

Vi anser att det teoretiska material vi presenterar dr trovérdigt eftersom vi aterger
viletablerade foretagsekonomiska och sociologiska teorier. Samtidigt har vi som forfattare
kommit att péverka uppsatsens innehdll och diskussioner. Under de djupintervjuer vi
genomforde dr vi medvetna om att vdra personliga relationer till de intervjuade kan ha
paverkat delar av svaren. Vi ser inte detta som negativt, snarare tvirtom, da vi menar att dessa
relationer resulterat i att intervjupersonerna ként sig mer bekvidma 1 intervjusituationen én de
kanske gjort om vi aldrig trédffats tidigare. I en kvalitativ undersokning &r det inte meningen
att intervjupersonen ska styras, utan istdllet ska dennes personliga uppfattningar lyftas fram 1
sa stor utstrickning som mdjligt. Vi 4r medvetna om att intervjuerna dérfor kan komma att
tillskrivas en alltfor stor betydelse och det dr inte meningen att de ska std som representativa
for alla servicemdten. Vi har anvint oss av olika teorier for att lyfta diskussionen om
servicemdtet som fenomen. Detta for att visa pd olika infallsvinklar och ge en bredare och
djupare analys. Vi dr medvetna om att tolkningen av citaten i arbetet ar subjektivt utford av
oss vilket medfor en mojlighet for 1dsaren att tyda dem annorlunda. Genom att visa vilket citat

som underbygger vart resonemang tydliggdr vi vad som foranlett var valda tolkning.



3 Restaurangen som plats

Syftet med detta kapitel dr att ge ldsaren en presentation av restaurangen som plats. Vi vill ge
ldsaren inspiration till att se restaurangen som en plats ddr en kombination av olika faktorer
gor den till sa mycket mer dn ett matstdlle.

En restaurangs innehéall, menar vi, inspireras i stort sett av de olika restauranggisternas behov
och efterfrigan. Restauranger tycks vara oberoende av sin yttre omgivning och sin lokala
placering om man ser till miljon inne pa restaurangen. Om restaurangen ar tematiserad eller
nischad pa nagot vis, paverkar det naturligtvis det helhetsintryck som formedlas. Atmosféren
och stilen pé restaurangen har idag fatt mycket stérre utrymme dn forr i konkurrensen om
besokare. En Okad globalisering har gett en storre kulturell spridning, och trender och

efterfrdgan paverkar restaurangens innehéll.

I enighet med Grove och Fisk (1992) anser vi att den fysiska miljon med ljus, ljud och doft dr
faktorer som péaverkar servicemdtet. Andra faktorer som lyfts fram som betydande ar god
service och kvalitet. Restaurangen dr en plats man gar till for att 4ta, men det har ocksa blivit
en plats dit man kan gd for att under en snabb lunch eller ett langre kvillsbesok forflytta sig
till en annan plats, en annan virld. Att restaurangen kan ses som mer én ett matstille uttrycks i
foljande citat fran en restauranganstélld:

"Fér mig dr restaurang en motesplats ddr man kan métas i
kombination med mat och dryck. Och dven underhallning. Och ja det
kan ju vara pa stora stdllen och pa sma stdllen, allt utifran vad man
onskar och begdr. Men framforallt sa dr det en motesplats for mig ddr
man méts 6ver en god bit mat och bra dricka... jag tycker det dr en
kombination av mat, dryck, atmosfdr, synintryck”.

(Pernilla, servitris)

P& samma fraga svarar en restauranggist sd har:

"En restaurang dr dit jag gar for att fa en god bit mat och for bra
service helt enkelt... sitta och mysa. Man gar dit, umgds med ndra och
kdra, dter och dricker gott. Har trevligt helt enkelt. Det dr ett stdlle att

trdffas pa”.

(Kristina, restauranggist)
Aven om restaurangen som plats dr dppen for alla med ett utbud med allt utifiin vad man
onskar och begdr” som servitrisen i citatet ovan uttrycker det stéller restaurangen krav pa sina
besokare. Besokaren maste kunna betala for sig innan han ldmnar platsen. Vi skulle vilja
beskriva det som att ett avtal sluts mellan platsen och besdkaren i det att bestéllningen av mat

och/eller dryck ges och tas emot. Under besdket dr individen en del i ett sammanhang och
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maste anpassa sina handlingar till innehéllet. Att bestdlla mat och dryck utan att ha for avsikt
att betala for det &r inget alternativ. Som restauranggist formodas du veta vad som forvéntas
av dig som gist och du har sjédlv forvintningar pa den restaurang du valt och pa personalen
som arbetar dir. Du intar en aktiv roll i interaktionen med de anstidllda och med restaurangens
ovriga besokare. Restauranger kan forvisso ha stora skillnader i1 utseende och utformning men
uppsittningen av sociala regler kan ses som generella. De flesta restauranger dr lika i
betydelsen da de pa ett eller annat sdtt delar samma sprak, mening och symboler. Det dr “en
kombination av mat, dryck, atmosfir, synintryck” (Pernilla, servitris) som gor restaurangen till

den plats den dr och som gor den till en funktionell motesplats.
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4  Servicemotet

Kapitlet diskuterar vad service dr och lyfter fram den sociala interaktion som sker mellan
servicegivaren och servicemottagaren. Vi presenterar dven begreppet sanningens
ogonblick” och den metafor som i viss service managementlitteratur har anvdnts for att
illustrera servicemdtet.

4.1 Service

Vad ir service? Gar det att definiera vad bra service dr? Det vanligaste séttet att definiera
service dr att utgd frdn den beskrivning som ges av det resultat eller den slutprodukt som
tagits emot. Fokus hamnar da ofta pa att service beskrivs som en icke-vara som motsats till en
vara, och resultatet berdttar inte mycket om vad tjdnsten egentligen gav och sittet den gavs pa
(Abiala, 2000). SAOL' forklarar service som “kundtjcinst; betjining; tillsyn el. éversyn”. Var
tolkning av detta blir att service kan beskrivas som en beredvillighet hos personalen att hjélpa
kunderna (kundtjénst) genom att tillgodose deras onskemal (betjdning). Service &r med den
beskrivningen ndgot abstrakt, en formaga som leder till en viss handling och som subjektivt

upplevs av mottagaren.

For flertalet tjénster giller tre grundldggande egenskaper. Gronroos (2002, s.59) listar dessa
egenskaper som:

1. Tjdnster dr processer som bestdr av en rad aktiviteter snarare dn saker

2. Tjdanster produceras och konsumeras dtminstone delvis samtidigt

3. Kunden deltar atminstone i viss madn i tjdinsteproduktionens process”

De svérgreppbara egenskaperna bidrar till tjdnstens mer eller mindre komplexa innehéll.
Eftersom tjénster har olika grad av komplexitet &r det ibland lattare och ibland svarare for
kunden att bedoma om servicen dr bra eller dalig. Eksell (2005) refererar till Booms & Bitner
som menar att de tjinster som utfors i kundens nérvaro blir littare for kunden att folja dn de
som utfors utan kundens insyn. Den sociala interaktionen mellan servicegivare och kund ar
framtradande for om servicen uppfattas som bra eller dalig. Att ge bra service handlar om att
ha ett, for situationen, passande sétt i motet med den som betjanas. Darfor, menar vi, ar det
viktigt att de serviceanstillda har kunskap om den tjénst och/eller vara som de tillhandahaller
och att de kan ldmna information om, nér och hur tjinsten kommer att utforas. Att definiera
service dr ingen latt uppgift. Vi dr medvetna om, och tycker det ar viktigt att komma ihag, att

service dr nagot subjektivt och denna subjektiva uppfattning paverkas av en mingd olika

' Svenska Akademiens Ordlista Gver det svenska spréket (1998).
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faktorer. De faktorer, som Gronroos (2002) presenterar i sin modell om kundens
totalupplevda kvalitet, dr alla 1 varierande grad med och paverkar kundens forvantningar och
beddmning av kvaliteten och servicen hos en tjinst (se fig.1 Totalupplevd Kvalitet, s.16). 1
enighet med Gronroos (2002) skriver Namasivayam & Hinkin (2003) att det dr kundens
personliga uppfattning som bestimmer om kundens forvintningar uppfylls och de menar att
det dr kunderna som till stor del sjdlva utformar sina upplevelser. Det dr kundens agerande
som sitter fart pd den serviceanstéillde som 1 sin tur maste bete sig pd ett sitt som hjélper

kunden att producera en tillfredsstidllande upplevelse.

4.2 Servicemotet som ett sanningens 6gonblick

I servicemotet sker inte bara ett fysiskt mote utan hiar méts dven forvédntningar, erfarenheter,
personligheter och olika &sikter och vérderingar. Abiala (2000) definierar servicemétet som
ett “unikt samspel och direktkontakt mellan mdnniskor ur olika ekonomiska enheter” (s.30).
Hon menar att det &dr ett mote dar ndgot hiander som den ene péverkas av och dédr den andre
parten forvéntas fa ekonomisk erséttning for den utforda tjansten. Vi ser denna definition av
servicemotet som bra men vill samtidigt podngtera att ett serviceméte dr en process 1 vilken
ett samspel och ett utbyte av olika foreteelser sker. I det servicemodte som Abiala (2000)
skriver om paverkas endast den ena parten. Vi menar att servicemotet dr ett moéte som
paverkar bdda parter eftersom det gors nya erfarenheter for de bada att ta med sig till framtida

servicemaoten.

Czepiel, Solomon, Surprenant & Gutman (1985) skriver att det finns ett malorienterat syfte
med servicemdtet som gor att det bor skiljas fran andra interaktioner mellan ménniskor. Ett
servicemodte dr speciellt dd det innehdller ett ekonomiskt intresse dir servicegivaren utfor
tjdnsten mot betalning, dels frdn kunden, dels i form av 16n fran foretaget. Servicemottagarens
intresse ligger 1 att 4 valuta for pengarna. Det tycks vara sa att ju mer pengar som betalas for
en tjanst, desto hogre krav stélls pé tjansteleverantoren att leva upp till kundens definition av
god service. De dynamiska och strukturella faktorer som paverkar moten mellan ménniskor 1
allménhet finns dock kvar @ven i servicemotet (Eksell, 2005). Beroende pa sitt kontextuella
sammanhang, socialt, fysiskt eller emotionellt, kommer servicemdtet att upplevas och tolkas
pa ett visst sdtt. Det &r alltsd ett komplext innehall som ska enas och resultera i att

servicemotet upplevs som positivt for bdda parter.
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Detta méte, mellan servicegivare och kund, har av Normann (2000) kommit att kallas for
sanningens ogonblick. Sanningens Ogonblick dr den tid och den plats dir personalen har
mojlighet att erbjuda kunden en tjinst med den service och den kvalitet som kunden
efterfragar. Namasivayam & Hinkin (2003) beskriver pa liknande sétt sanningens 6gonblick
som den kritiska lidnken mellan & ena sidan produktion och & andra sidan effektiv
kundorientering. Normann (2000) anvénder sig av en metafor ddr han beskriver sanningens
ogonblick som motet mellan tjuren och matadoren pd en tjurfidktningsarena. Tjuren och
matadoren &dr utlimnade at varandra och eftersom interaktionen sker dem emellan kan
picadorerna och andra aktdrer inte lingre paverka vad som sker. Vi haller med ovanstaende
forfattares definitioner av sanningens dgonblick i att det dr ett mote mellan tva individer och
for att fi ndgonting positivt ur servicematet krivs det att bada parter har forstaelse for, och
kan ldsa av, varandra. Vad vi didremot vill betona dr omgivningens betydelse (tjurfiktningens
publik) och den bakomliggande process (trdning och koreografi) som i hog grad paverkar
individerna och 6gonblickets utfall. Det dr ett samspel som maste rdda och mdtet maste ses
och behandlas som den process det dr. Om foretagets interna kvalitetsarbete inte fungerar &r
det svdrare for personalen att leverera i sanningens Ogonblick. P4 samma sitt kan andra
kunder, Ovrig personal och faktorer som atmosfdr, doft och hygien paverka hur bada parter

uppfattar resultatet av sanningens 6gonblick.
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5 Vad, Hur och Var?

1 detta kapitel diskuterar vi vad kvalitet dr. Pd vilka sdtt kan kvalitet beskrivas och vad skiljer
dem dt? Vidare for vi en diskussion kring olika dimensioner av kvalitet och hur dessa
tillsammans kan skapa upplevd kvalitet for kunden.

5.1 Kbvalitet

Gronroos (2002) menar att kvalitet 4r vad kunden upplever att det dr. Han beskriver tva
dimensioner av hur tjanstekvaliteten upplevs; en teknisk dimension och en funktionell, eller
processinriktad, dimension. Den tekniska dimensionen ger svar pd vad kunden erhéller och
med restaurangen som exempel skulle den tekniska dimensionen vara de produkter som tas
emot, dvs. mat och dryck. Den funktionella dimensionen ger svar pa hur tjdnsten formedlas;
det vill sdga hur den samtida produktions- och konsumtionsprocessen upplevs. Serveras
maten med ett leende och hur kommuniceras information och kompetens till gisten? Denna
dimension dr den som star ndrmast sanningens dgonblick och kallas for den funktionella
kvaliteten. Forskning inom service management har lagt till ytterligare en dimension och det
ar den miljo 1 vilken tjinstemotena utspelas, sd kallad “serviscape”, det vill sdga var.
Serviscape kan beskrivas som de manga faktorer som finns i den fysiska miljon och som for
manga servicemoten kan vara av mycket stor betydelse for helhetsintrycket. Var hor ihop med
hur eftersom det logiskt sett beror pd omgivningen hur en tjdnsteprocess upplevs (Gronroos,
2002). Vi skulle vilja pastd att var dven hor ihop med vad, speciellt ndr det giller
kvalitetsaspekten. Med restaurangen som exempel dr den fysiska miljon pétaglig och mdjlig
att fordndra och kvalitetsméta. God hygien, trivsam atmosfiar med ritt ljud-, doft- och
ljussittning och begrinsning av antal besokare dr exempel pd faktorer som gar att gora

annorlunda f6r att hoja kvaliteten.

Att sdrskilja kvalitet och service kan ibland vara svart nér det géller tjanster. I exempelvis
restaurangbranschen bendmns ofta det Gronroos (2002) kallar for den tekniska dimensionen
som kvalitet och den funktionella dimensionen som service. Kvalitet definieras av SAOL?
som inre vdrde; egenskap; god beskaffenhet” och det tycks vara littare att tillskriva
materiella ting bra eller délig kvalitet 4n att bedoma kvalitet hos nigot sa opatagligt som en
tjdnst. Om kvalitet och service star for sig sjdlva innebar det att kvalitet blir relativt enkelt att

mita medan service forblir svrmaitt eftersom det dr baserat pd subjektiva upplevelser. Det &r

? Svenska Akademiens Ordlista Gver det svenska spraket (1998).
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darfor oerhort viktigt att den tekniska och den funktionella dimensionen til/lsammans anvinds

for att kunderna ska uppleva att tjansten haller god kvalitet och service.

5.2 Totalupplevd kvalitet

Den av kunden forvéintade kvaliteten beror pa faktorer sdsom marknadsforing, forséljning,
rykten/ ”word of mouth” och image. Alla dessa faktorer skapar forvantningar som senare kan
komma att styra kvalitetsupplevelsen for kunden. Gronroos (2002) menar att det inte dr
standarden pd den tekniska eller funktionella dimensionen som bestimmer den totala
kvalitetsupplevelsen utan istéllet gapet mellan kundens forvéntade kvalitet och den upplevda.
Figuren nedan visar det totala sambandet mellan olika faktorer som péverkar den

totalupplevda kvaliteten och hur dessa faktorer &r med och styr kundens forvintningar infor

sanningens dgonblick (Gronroos, 2002).

Forvéntad
kvalitet

T Upplevd
kvalitet

Total upplevd kvalitet

Image

Marknadsforing
Forséljning
Image

Rykte

PR

Kundernas behov
och vérderingar

Teknisk
kvalitet: VAD

Funktionell
kvalitet: HUR

Fig.1. Totalupplevd Kvalitet (Gronroos, 2002, s.80).

Normann (2000) menar att i sanningens 6gonblick dr serviceleverantéren och servicekunden
utlamnade at sig sjdlva och forarbetet avspeglas i servicemdtet &ven om det inte langre gér att
paverka. Motivation, skicklighet och de metoder som anvédnds av fOretagets representanter i
sanningens Ogonblick avgoér enligt Normann (2000) den serviceleveransprocess som blir
utslagsgivande for den upplevda tjénstekvaliteten. Den tekniska kvaliteten, vad, kan med en
vélfungerande funktionell kvalitet, hur, skapa mervarde for kunden och pa sa vis nédvindiga
konkurrensfordelar (Gronroos, 2002). Personalen som moter kunden, och alltsa har en viktig

roll i den funktionella kvaliteten, miste dédrfor ses som en stor tillgdng inom foretag.
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5.3 Den mjuka tjinsten

Det som ér unikt med tjénster ar att de dr immateriella, de dr processer, kunden deltar i
tjdnsteprocessen och produktion och konsumtion sker delvis samtidigt. Eftersom tjénster &r
processer diar kunden ofta medverkar dr de vildigt komplexa. Processen bestdr av en rad
aktiviteter, och det dr resultatet av dessa, som paverkar kundens uppfattning om tjanstens

kvalitet och dirmed ocksa det virde den har f6r kunden (Gronroos, 2002).

Inom ett foretag &r det viktigt att vara medveten om att det inte enbart &r det som kan utlésas i
balans- och resultatrdkningen som péverkar hur framgangsrikt foretaget kan komma att bli.
De sa kallade mjuka vérdena, det intellektuella kapitalet, spelar en allt mer avgdrande roll 1
den vdxande servicesektorn. Det dr darfor viktigt att se den personal som moter kunden som
en mjuk och mycket virdefull tillgang. Det dr ndmligen dessa mjuka tillgdngar, som
tillsammans med Ovriga resurser 1 foretaget, skapar det mervdrde som far kunden att kénna sig
bekvdm, ett merviarde som forhoppningsvis resulterar i ndjda och &terkommande kunder.
Mervirde for kunden kan vara den service som innebér att kunden upplever det som att
personalen gor det dér “lilla extra”. Det kan ocksa vara det for kunden osynliga arbetet som
bidrar till kundens totalupplevelse. Hir menar vi framforallt det arbete som ar forlagt i de
bakre regionerna och som Gronroos (2002) i sin modell visar som de faktorer som skapar
forvantningar vilka senare kan komma att styra kvalitetsupplevelsen for kunden (se fig.1
Totalupplevd Kvalitet, s.16). Om foretaget forstdr och arbetar med dessa faktorer pa ett
kundorienterat sétt 4r mycket vunnet for att kunden ska fa en lyckad totalupplevelse av de

tjanster och den service foretaget erbjuder.

5.4 Det forvintade och det upplevda

Lindqvist och Persson (1997) hénvisar till flertalet teorier som menar att om den upplevda
tjdnsten var bdttre dn den forviantade sd blir kunden mycket ndjd, om den upplevda tjansten
diaremot skulle var sidmre dn den forviantade blir kunden missndjd. Det uppstar enligt
Gronroos (2002) ett gap mellan det forvintade och det upplevda eftersom kunden utvérderar
tjdnsten 1 samforstind med sina forvdntningar. Det problematiska med forvéntningar ér,
forutom att de &r véldigt personliga, att de stindigt fordndras. Forvéntningar bygger pa
forestillningar om hur nagonting ska vara eller ske och de grundar sig bland annat pa tidigare

erfarenheter, kulturella och sociala normer, kunskap och virderingar.
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I métet mellan den restauranganstéllde och gisten definierar Namasivayam & Hinkin (2003)
den slutliga serviceprodukten som ndgot som gdsten utformar mentalt innan sjdlva
servicemotet dger rum. Forfattarna menar att det onskade utfallet av serviceprodukten
fordndras under tiden som den vixer fram. Serviceprodukten vid ett restaurangbesok skapas i
en process under servicemotet med direktiv av gédsten och med hjilp av den serviceanstéllde.
Som restaurangbesokare har du, 1 enlighet med Namasivayam & Hinkin (2003), redan innan
ett restaurangbesok tagit fram mentala beddmningsgrunder som i interaktion med den
serviceanstdllde leder till 6nskad serviceprodukt. Att mat och dryck tillsammans med trevligt
bemodtande, god stdmning och trivsam atmosfar gor att gisten utvdrderar tjénsten i

samforstand med sina forvéntningar och med dessa formar utfallet av den upplevda tjansten.

Kaénslor, humor och personlighet dr egenskaper som har stor betydelse for hur den subjektiva
upplevelsen uppfattas. De modeller och figurer som Groénroos (2002) anvénder sig av
formedlar inga kdnslor och hur den faktiska interaktionen ter sig ndr sanningens dgonblick
infinner sig. I sina diskussioner bortser han néstan helt ifrdn att kunden dr med och producerar
tjansten och da dven med pé att skapa den egna upplevelsen. Vi menar att det i sanningens
Ogonblick stindigt foreligger en spontanitet som ingen modell i ndgon bok kan forbereda
personalen eller kunden pa. 1 foljande citat ger en servitris exempel pa ndr det gap, som vi
tidigare ndmnt, uppstar mellan restaurangbesokares forviantningar och upplevelser:

”Vad som mer kan ga dt skogen? Ja det kan vdl vara forvintningar.
Att gdsten kommer in och har vdldigt, vildigt héga forvintningar pd
en restaurang. Jag kan uppleva... forra sommaren ndr jag jobbade pa
(restaurangens namn) sd kunde jag uppleva att gdsten hade hogre
forvdintningar pd restaurangen som sddan ndr det gdillde service,
klass, attityd. Hela helhetsupplevelsen blev manga ganger... ehh...
valdigt fel ddarfor gdsten kom in, forvintade sig en flerstjdrnig krog
men det var bara en helt vanlig restaurang med alldaglig
serveringspersonal och... ja, en vanlig meny sa att sdga. Gdr man da
till en restaurang som man tror dr ndgonting extra sd har man ju
ocksd extra héga krav. Och kan inte de infria dem sa blir det ju dd
mdnga ganger... ja, att man blir besviken som gdst”.

(Pernilla, servitris)

Beskrivningen visar vilken betydelse ocksd miljon, eller det s& kallade serviscape, har for
forvantningarna. Vi skrev tidigare att restauranger i sin utformning tycks vara oberoende av
sin yttre omgivning och sin lokala placering om man ser till miljon inne pa restaurangen.

Forviantningarna som den yttre omgivningen och lidget bidrar till att skapa kan didremot

inverka pé helhetsupplevelsen enligt intervjupersonen i citatet ovan. Restaurangen i citatet r
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centralt beldgen i en storre svensk stad. Vi tror att restaurangens rykte och image som en
publikdragande motesplats med priser Over de genomsnittliga hjdlper till att hoja
forvéntningarna pé en restaurang med “ett ganska exklusivt utseende pd sjilva baren ndr man
kom in, stora panoramafonster ut mot torget och nyoppnat med en ny, hdftig design inuti”
(Pernilla, servitris). Att rykte och image spelar roll for den forvdntade kvaliteten pa ett
restaurangbesdk Overensstimmer med de faktorer som Grénroos menar péaverkar den
totalupplevda kvaliteten pa en tjinst (se fig.1, Totalupplevd Kvalitet s.16). Intervjupersonen
beréttar vidare att hon inte médde bra i att arbeta i en situation dir gistens forvantningar inte
infriades. Hon kdnde det lite som att hon lurade gésterna, att de ”snuvades pa paketet”. Det
uppstod ett gap mellan det gisterna forvintade sig och den upplevelse restaurangen kunde ge.
I en sédan situation dr det serveringspersonalen som, i sin direktkontakt med gésten, blir
mottagare for géstens missndje. Gronroos (2002) menar att det ur marknadssynpunkt &r béttre
att lova lite mindre men ge lite mer. Kundens forvintningar dr da inte sa hoga och kommer att

motas av en kvalitet som Overstiger den forvintade.
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6 Servicemdtets sprak och signaler

I foljande kapitel diskuterar vi de faktorer som pdverkar servicemétet och sanningens
ogonblick och hur man med gjorda erfarenheter och tidigare upplevelser definierar olika
situationer. Vilket forhdllningssdtt finns for beteende och kommunikation under de
forhallanden i vilka servicemdtet pd restaurangen dger rum?

Charon (2001) skriver att symbolisk interaktionism fokuserar pa den process vari individer
interagerar. Han menar att samhéllen, grupper och organisationer &r baserade pa dessa
interaktioner mellan individer. Motet pd en restaurang mellan restaurangens
serveringspersonal och géster ar ett av manga exempel pé interaktion. Serveringspersonalen &r
med om dagliga méten med olika géster och som gést moter du olika serveringspersonal
beroende pd val av restaurang. Dessa moten, menar vi, dterspeglar tidigare moten och
erfarenheter, och ger 6kad kunskap och forstaelse infor framtida méten. Dessa forandringar dr
en stindig process som gor att vi blir som vi blir (Trost & Levin, 1996). Grove & Fisk (1992)
skriver att definitioner av verkligheten véxer fram 1 hdndelse6gonblicket och att de
nirvarande individerna anstridnger sig att tolka situationen sa att en definition av denna blir
verklig. Medan situationen utspelar sig sker dven en definition av densamma inom oss och det
ar utifrdn denna definition som vi skapar oss en uppfattning om vad vi upplevt (Charon,

2001).

6.1 Symbolernas roll i servicemotet

Vi minniskor verkar inom en vérld av symboliska forhallanden. Vi ror oss mot, eller inom,
den virld som definierats av andra, och som vi tar del av genom symbolisk kommunikation
(Charon, 2001). I kommunikation blir dessa symboler den verklighet i vilken vi lever.
Symbolerna ger oss mening och pa sa vis socialiseras vi in i det samhélle och den virld vi
lever i. Genom vara erfarenheter ldr vi oss vilka symboler som star for vad, hur vi ska agera
pa ritt sétt och vad vi inte bor géra. Symbolerna och vetskapen om dem, skapar en tillhorighet
som dr av stor vikt for oss médnniskor att kdnna delaktighet i. Dessa symboler finns i samhallet
och for ménga av oss dr det inget vi reflekterar over eller ldgger mérke till, vi ser dem bara
som naturliga masten eller kanske som rutiner och vanor. Vi foljer detta tysta sprak utan att

egentligen fundera pé varfor vi gor det.

Varje plats tycks ha sina specifika symboler och sprik. Aven pi en restaurang ser vi dessa
olika symboliska forhdllanden. Forhallandena blir verkliga genom den symboliska

kommunikation som Charon (2001) talar om. Gésten tycks veta vad som ska goras och vilket
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uppforande som forvintas av honom eller henne. P4 samma sétt vet serveringspersonalen hur
bemotandet av gésten ska ske och hur upptrddandet bor vara under gistens besok. Som
restauranggist invintar du serveringspersonal som genom sitt bemotande bekréftar att det
finns ett bord ledigt och att du dédrigenom &r accepterad som gést pé restaurangen. Det forsta
intrycket i motet dr viktigt och servicepersonal dr oftast vdl medvetna om dess betydelse.
Serveringspersonalen vet om att detta vidlkomnande &r viktigt for den fortsatta interaktionen
och kanske dr det darfér ménga restauranger har en hovmastare vars uppgift ar att vilkomna

och placera nya géster.

6.2 Att motas i kommunikation

Kommunikation spelar en avgoérande roll i samspel mellan ménniskor. Med kommunikation
overfor vi och tar emot budskap frdn andra och kommunikation tycks vara nddviandigt for att
vi Overhuvudtaget skall kunna 6verleva som minniskor, fysiskt och socialt (Maltén, 1998).
Verbal kommunikation dr den kommunikation vi forknippar med servicemdtet och samtalet
mellan serveringspersonal och gister kan givetvis se vildigt olika ut. De fyra
restauranganstéllda vi talat med menar dock att det finns vissa gemensamma ndmnare, vissa
artighetsfraser och samtalsdmnen som dr ofta aterkommande. En servitor beskriver det sd hér:

IP: Vissa standardsaker har man ju som man talar om... har de barn
med sig sd brukar jag presentera mig och fraga vad barnen heter
och...

1: Varfor gor du det?

IP: Ja, jag tycker om barn. Jag tycker om gdster som tycker om mig
(skratt) och fordldrar brukar tycka om sina barn och dd, da har vi en
naturlig motespunkt ddr, i barnet”.

(Daniel, servitdr)

Vi tycker att citatet ovan dven belyser vikten av att hitta ndgot gemensamt, nagot att bygga
interaktionen kring for att som han sdger ha en “naturlig motespunkt ddr, i barnet”. Hér fér
barnet representera den komponent i interaktionen som fungerar som ett avstamp mot ett
lyckat servicemote. Det hade lika bra kunnat vara en dialekt eller ett yttrande som hade

kunnat fungera som en naturlig métespunkt for parterna.

Att vidhalla den typ av kommunikation gésten har forvéntningar pa kan bli en utmaning for
personalen:

... det dr klart att man gar in i en roll, det gor man. Men jag tycker
dndd att...det dr klart, att ndr gdasterna sdger trakiga skdamt sd kan du
Jju inte bara skita i att skratta, dd skrattar man lite dndd men...”
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(Amanda, servitris)

Hur personalen uttrycker sig hor till rollen och det dr bra att kunna kénna av pa vilken niva
man bor ldgga samtalet. Att kommunikationen sker pa samma véglingd, och att man
anvinder sig av samma kroppssprak och kinslobudskap dr betydelsefullt for dialogen (jfr
Maltén, 1998) och illustreras i foljande citat:

“Jag kdnner att det ingdr i min yrkesroll att bemdta gésten ddr gdsten

befinner sig. Ehh...uttrycket att tala till bénder pd bonders vis... och

det giller ju. Sa ndr man tittar pa en gdst och bedomer en gdst sd far

man vara vdldigt forsiktig till man inser vem man har att gora med”.

(Daniel, servitor)
6.3 Det tysta spriket
Det kan vara svart for serveringspersonalen att, som servitéren i citatet ovan uttrycker sig,
inse vilken typ av gist man har att géra med. En dverraskande stor del formedlas via icke-
verbal overforing av vad vi vill uttrycka, medvetet eller omedvetet. Interaktion handlar inte
bara om det talade spraket utan dven om kroppssprdk och minspel (Trost & Levin, 1996).
Med betoning, tonldge, gester, miner och kroppsstillning séinder bada parter budskap till
mottagaren i form av signaler (jfr Maltén s.14, 33). Det finns 1 vart samhille flera exempel pa
signaler och handlingar vilkas betydelse och inneboérd delas av samhéllets medlemmar. For att

signalerna ska ha en mening och inte misstolkas forutsitts det att det finns en forstéelse

mellan de interagerande parterna.

Det finns signaler som kan ses som mer eller mindre karaktéristiska for restaurangmiljder.
Har tinker vi framst pa det signalsprak som anvénds i servicemétet mellan personal och gist.
I de intervjuer vi genomfort med serveringspersonal och restaurangbesokare har alla betonat
vikten av uppmdrksamhet som en forutsittning for ett lyckat servicemdte. Att ge eller tilldra
sig nagons uppméirksamhet &r pd en restaurang ofta ndgot som gors med hjidlp av
kroppsspraket. P& fragan om hur hon som restauranggédst fir serveringspersonalens

uppméirksamhet svarar en person sa hér:

IP: ”...man fdr ju forsoka och ge dom en blick och sd... sdtta sig
tillbaka pa stolen... jag tycker ju inte att man ska behéva hojta sd
ddr..

I:... kndppa med fingrarna?

IP: Kndppa med fingrarna... njae det brukar de bara bli irriterade pa
sd det beror ju ocksd pa om de dr nischade, restaurangen. Sddana ddr
hdrdrocksrestauranger och sant ddr dr det meningen kanske att man
ska hojta tillbaks sd ddir men ehh... pa en sportsbar dir det finns vissa
teman ddr fungerar det ju pad ett annorlunda sdtt ... man kanske ska gd
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fram till baren sjdilv och sdga till att nu vill vi ha kaffe eller... jag vet

inte... det beror ju pd. Ar det servering sda ska ju personalen kunna

fatta det.”

(Martin, restauranggést)
Vad som &r intressant dr att det dven nér det géiller det icke-verbala, outtalade spriket sé ar det
vissa normer som styr vart beteende. Det &r inte socialt accepterat att hojta eller kndppa med
fingrarna efter restaurangpersonalen. En annan restaurangbesokare vi talat med menar dock
att f4 uppmairksamhet genom att kndppa med fingrarna inte nddvéindigtvis uppfattas som

“fult” eller fel beteende utan han uttrycker det sd hir:

... jag tror att det dr ndagot slags invant...ndgot man fdr ldra sig att
man inte ska vissla pd personalen och sdnt ddr men egentligen tror jag
inte att de blir sd irriterade utan att det dar mer for att de har ldrt sig
att man ska bli irriterad och sd blir de det...”

(Martin, restauranggést)

Beroende pé@ den personliga tolkningen av sammanhanget kan samma kommunikation
tillskrivas olika innebord for de inblandade parterna. Kommunikationen tycks dessutom vara
situationsbaserad vilket Overensstimmer med Malténs (1998) resonemang om att all
kommunikation dger rum i en fysisk, social/emotionell eller kulturell kontext. Den fysiska
kontexten beskriver tid, plats och yttre faktorer vilket pa en restaurang &r inredning, dofter
och ljud men dven Ovriga géster och personal. Den social/emotionella kontexten avser
abstrakta fOreteelser som atmosfar, rollférdelning och status/rang. Pa restaurangen visas detta
i den stdmning som rader, vem som gor vad och hur interaktionen och samspelet mellan de

ndrvarande ter sig.

Ett annat sitt att lyfta fram och forklara kontextens betydelse for interaktionen dr att beskriva
den i metaforer. Det finns de som menar att anvdndandet av metaforers kraft dr underskattad
(Romm, 1989). “Metaphor is a primary way in which we accommodate and assimilate
information. ... it is the source of our capacity to learn and the centre of our creative
thought” (Kittay i: Romm 1989, s.37). Att se och beskriva mdten mellan ménniskor i
metaforer dr ett sétt att forsoka forstd hur vi interagerar med varandra beroende pa i vilket
sammanhang vi befinner oss (Williams & Anderson, 2005). Med hjidlp av
teaterforestdllningen som en metafor menar vi att restaurangens kontext och interagerande kan

illustreras och tydliggoras pé ett dverskadligt sétt.
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7 Det dramaturgiska perspektivet

I detta kapitel kommer vi att presentera servicemdtet och sanningens ogonblick ur den
socialkonstruktivistiska ansatsen. Vi kommer med stod av teorier och vart insamlade
empiriska material diskutera och illustrera hur det gar att se restaurangen som teater.

7.1 Restaurangen och servicemotet som teater

Hur vi kommunicerar med varandra och hur vi presenterar oss sjidlva kan beskrivas med
termer som anvédnds inom teater och drama (Grove & Fisk, 1992). Williams & Anderson
(2005) menar att vi manniskor genom teatern kan se pé oss sjdlva som individer och att vi
utifran det kan se och forstd virlden runt omkring oss. Det dramaturgiska perspektivet
karaktdriseras av att se tjinstemotet som en teaterforestéllning. Fragor kan stillas som: Vad
har vi hdr? Vad héinder, vad utspelar sig? Den ena forestéllningen ar inte den andra lik och vi

lar oss av de erfarenheter vi gor i de olika framtrddandena.

Romm (1989) beskriver restaurangservice som en komplex social upplevelse och menar att
det dr tacksamt att ta till teatermetaforen for att belysa komplexiteten. Att beskriva
restaurangen som en scen ddr det utspelas en forestéllning och diar miljo, atmosfar och
inredning utgor rekvisita dr en bild som kinns verklighetsskildrande. Grove och Fisk (1992)
menar att en liknelse kan goras mellan en teaters publik och en restaurangs gister. Bada
kommer till forestdllningen med forvintningar och krav. Restaurangens publik (géster)
kommunicerar bade verbalt och icke-verbalt till sina skddespelare (serveringspersonal) och
det kriver, for att hélla hogsta nivad pa forestdllningen, att skddespelarna &r medvetna om

dessa krav for att pa bésta sétt kunna servera publiken det som forvéntas.

Det sker ett nddvéndigt utbyte av information mellan aktdérer och publik i servicemétet och
utan denna interaktion blir det ingen forestdllning. Informationsutbytet innehaller dven kritik
och viktig information for bada parter. Badde aktorerna och publiken ges en mgjlighet att slipa
till och &ndra sitt agerande utifrain den Omsesidiga feedback som sker i interaktionen.
Feedback kan exempelvis vara positiv eller negativ i form av sprék, gester eller dricks (eller

utebliven sadan).
7.2 Roller

Da interaktion dr symboliskt skapas det olika roller. For att denna rollférdelning ska ske pa ett

bra sitt krivs det att de olika parterna har en forstaelse for den andres behov och perspektiv
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(Charon, 2001). Lindquist & Persson (1997) skriver, med referens till Solomon et al, att
servicemdten innehaller invanda handlingsmdnster som bestimmer vad som sker och som
beror pa hur den rddande scemen ser ut. De inblandade personerna intar roller vari de
forviantas agera pd lampligt sitt enligt det handlingsmonster som finns forutbestimt. De
restauranganstdllda innehar specifika roller som alla bidrar till helhetsupplevelsen dér bade
aktorer (servicepersonal) och publik (géster) medverkar. Ménniskorna byts ut men rollerna
bestdr, menar Lindquist & Persson (1997). Att en och samma individ gér frn en roll till en
annan visar foljande citat fran en servitris:

“"Man bérjar vil kanske da ndr man kommer in pa restaurangen att

man gar in i arbetskamratsrollen, faktiskt. Sd det gér man nog redan

ndr man kommer till jobbet. Sa redan ddr ndr man stiger in pa sin

arbetsplats sd tycker jag att man gar in i en roll dven om man har haft

en trakig morgon och sa, sd kanske man kdnner att nd, sa gar man in

och dr trevlig mot sina kollegor... och sen tycker jag att man gdr in i

ytterligare en roll, ldgger pd sig den hdr arbetsrollen ytterligare, och

det dr faktiskt i sjilva ogonblicket ddr du moter gdsten. Ndr du sd att

sdga fullt ut blir servitrisen”.

(Amanda, servitris)
Nar personalen kommer till restaurangen finns det ingen publik och forestdllningen som
kommer att 4ga rum dem emellan har &nnu inte borjat. Vad som dock tar sin bdrjan &r
rollbesittningen. Servitrisen i citatet ovan forklarar det som om hon genom att inta scenen,
med eller utan publik, gar in i en roll anpassad for situationen. Efterhand som situationen
forandras vixlar aktéren roller. Goffman (1959/2000) menar att aktéren fran borjan &r
obekant med sin scen. I restaurangens fall ror det sig om att aktoren inte har ndgon vetskap
om vem det dr som kommer att vara dennes géster for kvéllen. Aktoren fér istéllet forlita sig

pa att forestillningen foljer ett visst script, eller manus, det vill sdga outtalade och uttalade

normer och regler som géller beteende och utférande.

7.3 Manus

Agaren av restaurangen kan med ett dramaturgiskt synsitt ses som producent, den person som
ansvarar for att alla bitar finns pa plats att arbeta med och for. Romm (1989) ser dgaren som
producenten som tillhandahaller resurser i form av kapital, férméga och ett manus. Ett manus
ar de direktiv for handlingar som skapas som grund for restaurangen och dess anstéllda att st
pd och agera efter (jfr Williams & Anderson, 2005). Denna grund 4r sedan det som
erfarenheterna och upplevelserna skapas utifran. Det ar darfor viktigt att serveringspersonalen

kinner till det manus de arbetar efter, att det blir en verklighet som existerar inom
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restaurangen. Om detta dr en rutin som spelas upp géng efter gang, besok efter besok och som
far fungera som den “ritta” inom restaurangen blir det handlingsmdnster som kommer att

uppfattas som naturligt och som det “enda rétta”.

P& liknande sitt som kunden tar med sig forestdllningar och forvédntningar tar 4ven personalen
med sig forestdllningar och forvintningar in 1 sanningens o&gonblick. Hér spelar
foretagskulturen en viktig roll. Foretagskulturen dr de gemensamma vidrderingar och
forestillningar som rdder och som ger dess medlemmar en mening och regler for beteende
inom foretaget. Foretagskulturen ar ett resultat av det forflutna och den ger stabilitet och
forutsdgbarhet at foretaget. Med en starkt forankrad foretagskultur som pé ett tydligt sitt
kommuniceras till de anstidllda menar vi att det blir ldttare bade for management och for de
anstdllda att formedla foretagets budskap och vérderingar vidare till kunden. Om
foretagskultur ses som de normer och de gemensamma vérderingar som rader inom
restaurangen kan en liknelse goras mellan dessa och det manus, eller script, som Goffman
(1959/2000) beskriver. Aven Normann (2000, s.71) kan siigas poidngtera vikten av att ha ett
manus da han skriver att "en enda uppsdttning av grundliggande principer ska genomsyra
hela organisationen, fran foretagsledningen, genom alla nivaer och fram till sanningens

ogonblick”.

Tjénsteforetaget méste hantera det interna klimatet sa att det avspeglar sig i arbetet ut mot
kunden. Det dr nidmligen genom dessa virderingar som foretaget kan signalera budskapet att
god service ar av stor vikt (Gronroos, 2002). Detta tankesitt kan liknas vid Normanns (2000)
beskrivning av den interna servicecirkeln. Tillsammans med goda virderingar och normer
sker det dven sanningens o&gonblick inom fOretaget, det vill sdga personalen emellan.
Foretagets inre liv kan liknas vid de yttre moten som dagligen sker mellan kund och personal.
Den inre servicecirkeln far dérfor representera de inre moten, de moten mellan olika
hierarkiska nivier och funktionella sektorer som dagligen sker inom foretaget. De inre motena
forbereder foretaget att, med alla resurser och pé bésta sitt, kunna méta kunden i sanningens
ogonblick.

Vi var en liten stab som arbetade ihop, men med det
chefsmannaskapet vi hade ddr sd, sd blev det att man foljde de
exempel som cheferna gjorde. Sa att ddr fick de ju verkligen visa
hands on att sd hdr vill vi att det ska vara pa vdr restaurang och sa
blev det. De kérde ocksd vildigt mycket att om vi dr trevliga och
gulliga mot varandra sd dr det ett sditt att visa service ocksd. Att precis
sa gulliga och trevliga som vi dr mot varandra, dnnu gulligare dr vi
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mot gdsterna. Alltsa... den andan som rddde bland personalen radde
dven i vdrt bemotande av gister. Vilket jag sdg som vdldigt positivt
och gav en bra och hdrlig energi. Gdsterna blev vildigt nojda och
glada ochja...”.

(Pernilla, servitris)

Det dr viktigt for foretaget att skapa en fOretagskultur som motiverar och engagerar
medarbetarna att vara effektiva, kreativa och ha formaga att sjilvstindigt agera i motet med
kunden. Som vi talat om tidigare sker det ett stort antal sanningens 6gonblick dven inom olika
foretag och restaurangen &r inte ett undantag. P4 liknande sétt som en teaterforestillnings
skddespelare maste kunna lita pd och samarbeta med personalen bakom kulisserna, maste
restaurangpersonalen lita pa att det finns en samverkan mellan dem och 6vrig personal som
exempelvis kockar, diskare och restaurangchefer. Det giller for restaurangpersonalen att
kunna ldsa av situationen och gésten i sanningens 6gonblick samtidigt som en trygghetskénsla
maste finnas i1 att restaurangpersonalen vet vilka virderingar och normer som rdder inom

foretaget.

7.4 Fasad

I motet, eller interaktionen, mellan serveringspersonal och restauranggést, visar parterna upp
en ldmplig fasad som passar for situationen. Goffman (1959/2000) delar in fasaden i tva
dimensioner; den personliga fasaden som inkluderar individens upptrddande och manér och
den inramande fasaden (the setting). Vi forvéntar oss, enligt Goffman (1959/2000) ett visst
sammanhang mellan upptrddande, manér och inramning och det &r undantagen frin detta
sammanhang som far besokaren att reagera. S& linge det rdder harmoni mellan de tre &r det
bekvamt for, i det hir fallet, gidsten som di kdnner sig hemma i situationen och det ger
honom/henne mojlighet att “mobilisera sina tidigare erfarenheter och sitt stereotypiska

tankande” (Goffman, 1959/2000, s.32) kring exempelvis ett restaurangbesok.

7.5 Forestillningens team

Det manér och upptrddande som den individuelle servitéren uppvisar kan enligt Goffman
(1959/2000) ses som en integrerad del i ett intimt samarbete mellan flera deltagare i.e. ovrig
personal. Goffman (1959/2000, s.75) kallar detta framtrddande av “en samling individer som
samarbetar i framstillningen av en rutin” for team. Teammedlemmarna ar férenade med
varandra genom ett Omsesidigt beroende. P4 en restaurang bestar de tva (synliga) teamen av

serveringspersonal & ena sidan och gisterna 4 den andra. De bada teamen utfor och visar upp
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sina respektive rutiner for varandra och det bildas en dialog och ett samspel dem emellan. Pa
restaurangen blir serveringspersonalen, med Goffmans (1959/2000) definition, det agerande
teamet och gésterna publiken. Nedanstdende citat betonar vikten av att teamet samarbetar.
Den, for publiken, osynliga delen av det agerande teamet &r lika betydelsefull som den som
syns:

... och dd menar jag att for att krogverksamheten ska kunna fungera,

utifrdan det stille man dr pd, sd maste man se till att alla arbetar pa

samma sdtt och ddr innebdr det ocksd att styra in gdsten sd att gdsten

vdljer sa att sdga det som fungerar bdst for krogen. Om inte det

fungerar i disken sd spricker det, om det inte fungerar i kéket sa

spricker det, om det inte fungerar med befintlig hovmdstare sd

spricker det och om det inte fungerar med dina kollegor sd spricker

det. Jag menar, alla de hdr bitarna mdste samverka for att det ska bli,

for att man ska kunna utfora sitt jobb till max prestanda, utan att for

den sakens skull ga under av stress”.

(Linda, servitris)
Det finns alltid en risk att framstdllningen kan saboteras genom exempelvis oldmpligt
upptrddande av nagon eller nagra inom teamet, och det dr darfor viktigt att det finns tillit
mellan medlemmarna. Det dr dock sé att 4&ven om en teammedlem saboterar framstillningen
ar han/hon fortfarande en del i det dramaturgiska samarbetet och en del av teamet (Goffman
1959/2000). Motsittningar och meningsskiljaktigheter mellan teamets medlemmar skapar
forvirring i uppritthallandet av en definition av situationen. Oppna motsittningar infér en
publik later illa och bor undvikas. Exempelvis dr det "forbjudet” att kritisera sin kollega infor
gésten. Istdllet maste dvriga teammedlemmar vénta tills de befinner sig bakom kulisserna s
att servitrisen inte blir bortgjord infor sina gister. Om detta trots allt sker kan det enligt
Goffman (1959/2000) medfora en allmin forvirring bdde hos aktoren, och hos publiken som

kanske far ett helt annat intryck av teamet som helhet. Forestéllningen stors och publiken tar

del av ndgot de inte borde se och som skadar uppfattningen om forestillningen.

Trost & Levin (1996) hanvisar till socialantropologen Ralph Linton som menade att var och
en dr visserligen en enhet i sig sjdlv men kan inte tinka sig eller tinkas vara utan
grupptillhorighet” (Trost & Levin, 1996, s.126). Det dr gruppens forvéntningar som avgor hur
den enskilde handlar i en viss situation och varje individ har en given position i gruppen som
styrs av forvintningar och normer. Till varje position hoér, med referens till Mertons
terminologi (Trost & Levin, 1996), olika delroller eftersom grupptillhdrighet och
forvantningar skiftar beroende pé situation och sammanhang. Om din totalroll &r att vara

servitdr har du olika delroller i din relation till gisten, chefen, kollegorna etc. Det dr dven
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genom dessa roller som serveringspersonalen kommunicerar. Det finns en uppdelning av
arbetet dem emellan samtidigt som det forvintas av dem alla att hjdlpas at:

”... ibland om jag har det lite lugnare ett tag. Eller om en gdst fran
min kollegas bord fragar efter mer att dricka sa kan jag ju fixa det...
fast det inte dr mitt bord... eller min gdst”.

(Amanda, servitris)

Det ér inte bara i lugna situationer som serveringspersonalen kan behdva hjédlp av sina
kollegor. Det kan uppstd situationer med exempelvis for mycket sprit eller for mycket
flortande:

7 ... det dr arbetsamt om en gdst skulle visa lite for mycket intresse

for en och frun sitter bredvid... dd forsoker man ju att avvisa utan att

avvisa gdsten som gdst, men skulle det bara bli for mycket da gar jag

bak ddr bak och sdger till hur ldget dr for att fa stod av de andra ™.

(Linda, servitris)
Till ovan citat vill vi lyfta fram det som Goffman (1959/2000) menar med att vi alla bér en
mask. Eftersom forestillningen 4r igdng behdller servitrisen masken pd. Hon foljer det
rollbeteende som publiken och 6vriga aktorer forvintar sig och hon anpassar sig till en
situation pa ett satt som kanske inte hade kommit ifrdga utanfor rollen. Med en visad lojalitet
for rollen, forestillningen och de medverkande vill hon inte stélla till med en scen”. Har ser
vi tydligt att det under en fOrestdllning, dér serveringspersonalen spelar en roll infor sin
restaurangpublik, finns ett beroende av att tillhdra ett team. Masken som bédrs under
framtrddandet kan tas av bakom kulisserna och efter forestdllningens slut for att lata de
upplevda kénslorna synas. Men detta synliggdrs endast infor det egna teamet. For att rddda
forestédllningen soks rdd och bekriftelse hos teamet for att under nésta akt pa bésta sétt kunna
interagera med sin publik. Betydelsen av att det finns en fristad for serveringspersonalen
bakom kulisserna kan vara viktig for aterhamtning och motivation och ge inspiration till

fortsatta positiva servicemoten.
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& Kinsla for service

Servicemotet stdller krav pd de inblandade parterna. Vilka forvintningar finns och vilka
egenskaper dr ldmpliga i interaktion med de Andra? I det hdr kapitlet visar vi vilka olika
forhdllningssdtt som kan vara betydande for att servicemétets utfall skall uppfattas som
PpOSitivt.

8.1 Servicemotets regler

Abiala (2000) menar att servicemotet kan ses som en tolkningsprocess som krévs for att bdda
parter ska kunna utveckla en gemensam kénsla. Under servicemdtet maste individerna lita pa
egenskaper som att kunna “’kdnna av” den rddande kénslan av den stimning som skapas dem
emellan. Kunskap och erfarenhet av liknande situationer ger en trygghetskénsla som kan ge
positiv energi till motet. Abiala refererar till Hochschild som talar om “feeling rules”. Dessa
“feeling rules” behovs da kinslor fungerar som vigvisare och som lite av ett rittesnore i
individers tillvaro. Vi behdver helt enkelt regler for kénslor for att vi ska kunna samspela med
andra minniskor, menar Hochschild (i: Abiala, 2000). Citatet nedan visar hur
serveringspersonalen stindigt behdver gora sin egen analys, och kénna av gésten med hjélp av
vad intervjupersonen kallar for ”fingertoppskénsla”, for att kunna hantera situationen:

IP: ”...man ldr sig att ldsa mdnniskors kroppssprak, hur de beter sig i
de givna situationerna ndr de ska dta pd en restaurang eller dricka i
en bar eller sd... Det dr inte sdkert att det stammer i alla situationer
ute i vardagslivet men eftersom man befinner sig pd golvet dtta timmar
om dagen dd far man ganska snabbt upp en kinsla fér vem som dr
vem.

1: Samma situation dterspelar sig?

IP: Absolut. Det gor det ju. Det finns ju gdster som klagar pd maten
och hur jag hanterar det... jag menar klagomal pa maten det hinder
ju da och dd och har man jobbat 15 dar sa har det vil hdnt ett par
ganger liksom och dd ldr man sig att hantera det pad olika sdtt och da
gdller det nagonstans att man, att den hdr fingertoppskdnslan kommer
in, ddr man kan moéta... vem dr det jag talar med och hur ska jag
bemota detta? For att losa det pa ett sa smidigt sdtt, for bade mig och
gasten”.

(Pernilla, servitris)

Hochschild menar att det finns vissa “feeling rules” tillhdrande servitris/servitoryrket som
innebdr vinlighet, god humor och omtanke. Dessa tre “feeling rules” dr ndgot som maste
identifieras fOr att pa bista sitt ldra kdnna sitt yrke och sin gist/kund (Hochschild i: Romm,
1989). Romm (1989) for denna diskussion vidare och menar att det dr ett maste for
restaurangen att skapa goda kénslor och goda upplevelser genom hela restaurangbesoket. Vart
empiriska material visar att det dr viktigt att gésten fir kénslan av att hora till, att vara

igenkind och uppskattad. Denna kénsla av vilkomnande anser Romm (1989) att det ar upp till
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serveringspersonalen att skapa vilket krdver en god sjdlvkontroll och ett stindigt
kompromissande. Hur langt man som servitor eller servitris vill ga 1 att skapa en vidlkomnande
och igenkdnnande kinsla dr individuellt. Serveringspersonal dr medveten om att det dr en
tjdnst som ska utforas och som det tas betalt for, och de far betalt for att utféra den. Har menar
vi att det sitts en social press pa personalen att i samspelet med de Andra agera pd det for
foretaget “ratta” sittet. Samtidigt ska personalen, utifran sina egna personliga behov, hantera
de onskemél som gisten har. Egna vérderingar och uppfattningar kan komma att krocka med

foretagets.

8.2 Den styrda friheten

Grove & Fisk (1992) menar att kunder ldr sig att uppfora sig genom erfarenheter av olika
servicesammanhang. Erfarenheter leder, tillsammans med ridande sociala normer, till
outtalade regler for sétt att vara pa och agera efter. P4 sd vis menar vi att restaurangbesokarens
forfarande ar styrt av de normer som géller for ett restaurangbesok:

”... det dr klart... man vet ju vad som ska goras, eller kanske inte
goras... jag menar man gar ju inte bara in och sdtter sig utan att ha
blivit placerad vid ett bord... det skulle nog tyckas vara ofint och det
vill man ju inte vara”.

(Camilla, restauranggést)

Samtidigt ar det viktigt for gésten/kunden att kdnna att han gor medvetna val.
Serveringspersonalen kan till exempel genom att ge information och rekommendationer om
restaurangens utbud styra gisten i den riktning som passar bist for situationen. Aven om det
kan vara ett medvetet sdtt for personalen att kontrollera situationen kan det samtidigt
underlitta for gastens kénsla av frihet att fatta beslut och bidra till dennes kénsla av kontroll.
Detta, menar vi, kan beskrivas som att en “styrd frihet” existerar. Denna styrda frihet dr inget
som gisten funderar Over utan snarare upplever som “att si hdr gar det till att g& pa

restaurang” och “’det har forvéntas av mig som gést”.

8.2.1 Serveringspersonal som dirigent

Goffman (1959/2000) skriver att den som har forméaga att ta tag i och halla kvar initiativet i en
servicerelation, exempelvis serveringspersonal-restauranggist, har en fordel i att kunna styra
och kontrollera géstens beteende. Kontroll Over inramningen dr en fordel for
serveringspersonalen dd det ger dem mdgjlighet att anvénda strategiska knep for att styra

publiken. Som den intervjuade papekar i citatet ovan sé tydliggdrs en styrning av gistens
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beteende redan vid dorren. En skylt med ”var god invédnta hovméstaren for placering” moter
gisten och sedan en forfragan fran hovmaéstare eller servitor om sillskapet 1 fraga har
reserverat bord for kvillen. Det kan uppstd irritation om kontrollen gir forlorad om gésten
med sillskap till exempel ignorerar (eller inte ser) skylten utan istéllet slir sig ner vid sjdlvvalt
bord. Det uppstar da en forvirrad situation dir servitoren maste improvisera for att f4 gésten
att agera pa det sdtt som han vill. For servitrisen eller servitdren géller det att uttrycka sig och
agera pa ett visst sitt for att kunna formedla de intryck som hon/han vill dverfora till gédsten
(jfr Goffman 1959/2000):

... det gdller ju hela vigen, jag menar om kockarna har sagt till mig i
koket att de vill att det serveras framforallt rdtt 3 pa menyn da dr det
ju den jag med glddje informerar gésterna om och ndstan sa att
tdrarna rinner ur ogonen pd mig om hur otroligt bra meny nummer 3
dr. Men det dr faktiskt under forutsdtining att jag ocksd sjdlv tror att
nummer 3 dr bra... det gdller ju dven det héir med att, att sa att sdga
styra gdsten i rdtt riktning”.

(Pernilla, servitris)

Enligt Goffman (1959/2000) ar det vildigt viktigt att bli accepterad i den roll man spelar och
for aktoren dr det viktigt att inge ett sa gott sjdlvfortroende som mgjligt infor sin publik. Pa
frdgan om hur den serviceanstéllde vill presentera sig sjélv infor sina géster svarar en servitris
sa har:

"Hur jag vill att gdsten ska uppfatta mig? Som avslappnad, som ldtt
att ha att gora med. Som ldtt att prata med. Samtidigt som jag dr ddr i
min yrkesroll, alltsa samtidigt som jag dr pd min arbetsplats sd att
sdga, sa vill jag att gdsten ska kdnna sig avslappnad. Jag vet inte hur
man ska forklara det riktigt, det dr... Det ska inte vara att de kdnner
att det dr pinsamt att fraga ndagonting eller... be om ndgonting. Jag dr
lika mdnsklig som de dr trots att jag har en vit skjorta och fluga pa
mig. Att vi dr pa samma plan om man sdger sd”.

(Linda, servitris)

For personalens del ligger det i servitdrens/servitrisens intresse att styra intryck genom att
upptrdda normalt. Vad som &dr normalt dr naturligtvis situationsanpassat och varierande men
hidr menar vi det som inte pdkallar mer uppmédrksamhet dn ndgot annat. Om den
serviceanstdllde till exempel tappar en gaffel pa golvet forvintas han hdmta en ny. Att han
kanske bara gér ut och vdnder och kommer tillbaka med samma gaffel spelar inte s stor roll
sa lange det inte uppmirksammas av gisten. Serveringspersonalens uppgift blir att styra det

for gisten synliga framtrddandet till att bli sé trovérdigt som mojligt (jfr Grove & Fisk, 1992).
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8.2.2 Gisten som dirigent

Vad som ér viktigt 1 servicemdtet dr, enligt Namasivayam & Hinkin (2003), gistens kénsla av
kontroll. Med det menar de att gésten mdste uppleva att det "flyter pa”, att det gar enligt
berdkningarna. Det foreligger en osékerhet hos gésten huruvida den serviceanstdllde kommer
att uppfylla forvantningarna pé servicemotet. Teoretiskt sett kan vad som helst hdnda utan att
gisten har mojlighet att hindra eller kontrollera det. Namasivayam & Hinkin (2003) menar
darfor att ju mer tid och pengar gésten riskerar 1 sitt tjanstekop, desto hogre blir behovet av
upplevd kontroll. For att gédsten trots denna risk 1 sitt tjdnstekdp ska kdnna sig bekvam, kan
restaurangen erbjuda tjdnster och ett utbud som kan fa gésten att kdnna det som att det &r
gisten som styr hela processen, allt fran bordsplacering till betalning av notan. Hui & Bateson

(1991) skriver att genom att kunna erbjuda kunden en valmojlighet stirker det dennes kénsla

av kontroll och paverkar pa sa vis den upplevda kontrollen av situationen som helhet.

8.3 Socialt samspel

Lyttkens (1989) beskriver social kompetens som en slags strategisk samspelsteknik, en pé
forhand uttinkt intryckskontroll som hjdlper oss att disciplinera vara kédnslor och folja den
uppforandekod som ldmpar sig for den yrkeskategori vi tillhor. Intryckskontrollen hjilper oss
att framhdva vissa positiva drag som vinlighet och fortroende och att dolja de negativa som
avsky och irritation (ibid.). Lemert (i: Persson, 2000) menar att social kompetens dr en
forutséttning for socialt samspel och att vi utan denna kunskap och férméga inte kan skapa

sociala relationer med andra.

Donavan & Hocutt (2001) refererar till Brown et.al (2002) som beskriver kundorientering
som “a personality variable that reflects the service worker’s disposition to meet customer
needs” (s.294). De menar att en serviceanstillds karaktér har stor betydelse bade for hur den
totala servicen bedoms av ledningen och hur den bedoms av den serviceanstillde sjilv. Vi
menar att den serviceanstilldes personlighet dven &r avgorande for hur géstens bedomning av

den totala servicen blir.

8.3.1 Samspel med de Andra

Social kompetens behdvs i relationer med de personer som vi inte stdr i ndra relation till, det
vill sdga de Andra (Persson, 2000). Att arbeta i serviceyrke innebér stindiga mdten med de
Andra, med ménniskor du aldrig tidigare méott och kanske inte kommer att mota igen. Dérfor

har du inte heller ndgon néra relation till dem. Att vara som man ar” dr férunnat de personer
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med vilka man har néra relationer (ibid.) Det skulle betyda att den serviceanstéllde i manga
fall kan vara sig sjdlv”’ 1 samspel med sina kollegor men anvénder sig av intryckskontroll
eller sa kallad social kompetens i interaktion med kunder eller gister. En serviceanstélld vi
intervjuade svarade sa hir pa fragan om hon kénner att hon kan "vara sig sjalv” pa jobbet:

“Ja, det tycker jag, men givetvis gar man in lite i en roll, det gér man
Ju... du gar ju in i din yrkesroll som servitris. Men jag tycker dnda
inte att jag... skulle jag trdffa mina gdster pa stan och de hdlsar och
frdagar hur ldget dr sd dr jag ju inte en helt annan mdnniska, det dr
precis samma mdnniska de star och pratar med. Men det dr klart, det
dr klart att man gar in i en roll, det gor man... Men jag tycker dndd
att jag dr vdldigt mig sjdlv, det tycker jag”.

(Amanda, servitris)

Samspel handlar om individualitet, normalitet och social tillhorighet. Persson (2000) skriver
att “en nagorlunda normal social varelse dr socialt kompetent i den mdn hon bade kan hédvda
sitt individuella handlingsutrymme och dr kinslig for och kapabel att anpassa sig till de
andra” (Persson, 2000, s.35). Det dr inte enbart interaktionen mellan restauranggisten och
serveringspersonalen som det krdvs en kénsla for att anpassa sig till de Andra. Pa en offentlig
plats som exempelvis en restaurang kan detta samspel stéras av andra besokare.
Restaurangbesdkare som har olika syfte med sitt besok eller olika definitioner pé vad som dr
korrekt uppforande kan dels forstora samspelet med personalen, dels med de andra gésterna:

IP: "Oftast vet ju gdster var grdnsen gar, om det inte dr sd att de har
fatt i sig for mycket alkohol. Men jag menar det handlar ju lite om sunt
fornuft, man vet ju... man kan ju inte stdlla sig upp och skrika i en
restaurang.

I: Varfor?

IP: Didrfor att man gor inte sd bara. Ddr dr andra gdster i
restaurangen.

I: Det handlar om hénsyn?

IP: Ja, precis. Och sunt fornuft. Man gor inte sd. Eller som jag kan
tycka, man har fatt be ndr det dr mohippor till exempel. De har ju dd
uppdrag till den hdr stackaren som ska gifta sig och ska ga och fa en
femkrona av gdsterna eller... Sdnt tycker jag... till en viss grdns, visst,
fine, da kan man skoja lite men andra gdster dr ddr for att dta och ha
trevligt. Inte for att ga pa nan djdvia teater, dd kan man ga ndgon
annanstans”.

(Amanda, servitris)

Kanske ir det sa att vi gérna vill ta del av andras roller och skddespel, men vi vill inte kinnas
vid dem till den grad att de ska ingd i den egna tillvaron. Det ar kul att vara dskédare till en
mohippa som skojar hogljutt, men det kan ocksa vara genant att se nir pinsamma uppdrag ges

till den som ska gifta sig. S& om, och nér, detta agerande blir en del av den personliga
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verkligheten, s kommer den alldeles for ndra och uppfattas dd som stérande. Gésten kommer
ju for att “dta och ha trevligt... inte for att gd pa nan djdvia teater”. Da kan det stérande

sdllskapet minsann gé nigon annanstans!

Det kan ocksa uppsta en orolig situation nir ndgon annan av serveringspersonalen tar med sig
nagon av de Andra in bakom kulisserna.

"Det finns de servitriser som tar med sig sina gdsters barn in till

koéket. Detta stor mig ndgot oerhért. Dom har inte ddr att gora, det

dr ingen plats for gdsten att vistas pd och inte for deras barn heller.

Jag ser bara detta som ett tricks for att locka till sig mera dricks”.

(Linda, servitris)
Omrédet bakom kulisserna &r, enligt servitrisen i citatet ovan, inte &mnad for de Andra. Grove
& Fisk (1992) skriver att publiken inte normalt &r tilliten i den bakre regionen. Goffman
(1959/2000) forklarar det med att det i den bakre regionen (kok, disk, kontor etc) repeteras
och forbereds for den frimre regionen (restaurangen) och det som sker bakom kulisserna till
stor del styr vad som senare utspelas i den frimre. Han menar att den bakre regionen behovs

for att aktorerna ska ha nagonstans att koppla av, att ta av sig sin mask och g ur den tillfilliga

rollen for en stund (ibid.).

Att visa kénslor infor gésterna eller infor sina kollegor kan vara genant och mgjlighet att
kunna dra sig bort fran strdlkastarljuset blir dirfor viktigt. Goffman (i: Persson, 2000) talar
om det personliga reviret som nagot som individen bor forsvara for att inte lata det krénkas
offentligt 1 ndrvaro av de Andra. For att inte krinka andras personliga revir krivs det att
individen har ett visst matt av sjilvdisciplin. Grianserna for reviret synliggors forst ndr nagon
utomstdende ndrmar sig det, antingen rumsligt eller informationsmaéssigt. I det dramaturgiska
perspektivet beskrivs revirgrinserna som barridrer mellan den framtrddande och publiken. Det
finns flera sétt att markera personligt revir och pa sa vis signalera till sin omgivning, de
Andra, att de ska halla sig utanfor. Ett sitt &r vad Goffman (1959/2000) kallar f6r hansynsfull
ouppmadrksamhet (civil inattention), vilket betyder att vi latsas att vi inte ser det vi ser. S&
lange man uppfor sig “normalt” i sociala sammanhang tillsammans med de Andra kan man
tryggt fortsitta med det man héller pa med, samtidigt som man behéller uppsikt dver sin
omgivning. Den hénsynsfulla ouppmérksamheten utgérs av ett omsesidigt arbete for att

upprétthélla ordning i samspel mellan ménniskor som inte kinner varandra (Persson, 2000).
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8.3.2 Servera ett leende

Att man som serviceanstilld bor ha vissa egenskaper for att passa for yrket tycks vara en
allmén uppfattning. Donavan & Hocutt (2001) refererar till Kotler et.al som skriver att ”if you
want courteous service, you must hire friendly, courteous people...” (s.295) med vilket de
menar att med ritt forutsdttningar och verktyg kan vem som helst utfora det tekniska, men att
vara artig och vénlig dr svarare att 14ra ut. I en empirisk undersokning av vilka kvaliteter hos
den serviceanstdllde som har storst betydelse for kunden, visade det sig att nar det géller
aterkommande kunder, dr det formégan att skapa en personlig relation till kunden (Donavan
& Hocutt, 2001). Att den serviceanstdllde “lar kdnna” sin kund handlar till stor del om att
anpassa bemotandet av honom/henne till ett personligt sitt forklarar en servitris sa har:

I: "Finns det skillnad pd gdst och gdst och hur mdrker man det?

IP: Ja, det dr svart att sdga men det dr vdl nagon slags
fingertoppskdnsla man far ha.

I: Sd det dr en del av jobbet, att kunna ldsa mdnniskor?

IP: Ja... man ldser av rdtt sa snabbt, man ldr sig det. I borjan hade
Jjag vildigt svart for det, ndr jag bérjade som servitris. Men nu kan
man ju ldsa av rdtt sa snabbt bara de gdr in genom dorren. Vad det dr
for typ av mdnniskor, om man kan skoja med dem eller om de dr ...
Man dr ju inte likadan, man pratar olika beroende pd vad det dr for
typ av mdnniskor. Om det dr affdrsfolk eller om det dr folk i mormor
och morfars dlder eller om det dr femaringar eller...”.

(Amanda, servitris)

Romm (1989) menar att restauranggésten vill ha mer &n mat vid restaurangbesoket, ett trevligt
och vénligt bemdtande dr ocksd ndgot som efterfragas. Det dr inte bara den fysiska hungern
som ska mattas, utan dven den psykiska forvantan ska uppfyllas. For att f6lja Romms (1989)
resonemang kriver gisten ett merviarde. Mervirde for en restaurangbesdkare kan vara den
service som innebdr att han eller hon upplever det som att personalen gor det dar "lilla extra”.
En extra patar pé kaffe eller vacker dukning och dekoration dr sddana exempel. Det kan ocksé
vara det for gésten osynliga arbetet som bidrar till kundens totalupplevelse. Detta betyder att
restaurangpersonalens kunskaper inte endast kan bestd av att kunna bidra flera tallrikar
samtidigt, det dr s& mycket mer dn sa. Det ar viktigt att restaurangpersonalen dr medveten om
att minga géster gar pa restaurang for en totalupplevelse. En intervjuperson vi talat med
menar att denna totalupplevelse ér helt avgdrande:

”... Om det ska var lyckat sd dr det liksom en helhet som ska skapas
mellan matpersonal, serveringspersonal och gdst. Alltsa dr det métet
ddr att det kan bli ndgon slags symbios, ddr ett forhallande skapas
dem emellan. Jag menar ndgon ska ju laga maten, en annan dta den
och den tredje servera den, sa det krdvs ju att de tillsammans kan fa
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fram en kinsla av tillfredsstdllelse, inte bara dd av att mdtta gdstens

magen utan med allt vad det innebdr att ha en madltid tillsammans...

precis som med alla andra moten sa gdller det bara att hitta sin roll i

sammanhanget”.

(Martin, restauranggést)
Ovan citat visar att det finns en Onskan att det som serveras ska vara en helhet. Det dr “allt
vad det innebdr att ha en maltid tillsammans” som ska tillgodoses. Det &r en
serviceupplevelse 1 form av ett samspel mellan servicegivare och servicemottagare. Ett
servicemoéte dér de inblandade dr beroende av varandra for att {4 det att leda till nagot positivt.
Rollen i sammanhanget maste finnas for att interaktionen ska 10pa smartfritt och for att kunna
resultera 1 nagot som inte bara méttar magen utan dven tillfredsstiller den ’psykiska
hungern”. Detta resonemang for oss tillbaka till den diskussion som beror kvaliteten pé
servicen, ndmligen vad det ar for kvalitet som serveras, hur den serveras och i vilken miljo,
var den serveras (se kap.5, s.15). Tre dimensioner som tillsammans med den upplevda
kvaliteten kommer att vara med att paverka servicemotets utfall och parternas bedomning av
detta. Restauranggéster interagerar inte bara med serveringspersonalen utan skapar ocksa egna
relationer till andra géster och till den fysiska miljon. Om denna interaktion upplevs som

positiv for gisten, paverkas den upplevda kvaliteten av restaurangbesoket pé ett positivt sétt.
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9 Avslutande diskussion

I var avslutande diskussion vill vi "knyta ihop sdcken”. Vi lyfter fram de kvalitetsaspekter och
forhdllningssdtt som i vdr empiri har visat sig vara betydelsefulla for servicemdtet. Vidare
resonerar vi kring de fordelar vi menar finns med att anvinda sig av tvad olika teoretiska
infallsvinklar vid analys och illustration av servicemotet.

Vi har i1 uppsatsen anvint tva teoretiska ansatser for att belysa servicemotet som fenomen.
Med hjélp av den perceptionspsykologiska ansatsen har vi lyft fram servicemoétet i1 ett
marketing managementperspektiv och diskuterat vilka faktorer som paverkar den enskilde
individens (kundens) forvantningar och upplevelser som ett servicemdte. Vi har bland annat
illustrerat detta med hjilp av Gronroos (2002) modell ”Totalupplevd Kvalitet” (se fig.1, s.16).
I avsikt att belysa servicemdtet som fenomen fran ett mindre statiskt och mer dynamiskt hall,
utgick vi fran den socialkonstruktivistiska ansatsen ddr vi anvinde det dramaturgiska
perspektivet som analysverktyg. Med detta tvarvetenskapliga synsétt, som komplement till
framforallt Gronroos (2002) och Normanns (2000) diskussioner om servicemotet, menar vi att

en djupare illustration kan goras av servicemotet.

Servicemdten sker dagligen utan att vi egentligen funderar 6ver vad som paverkar dessa
moten. Inte heller funderar vi s& mycket dver vad de innehaller eller vad de betyder for oss
som individer. Vi har trots detta en uppfattning, och med denna uppfattning en forvéntning
om vad servicemdten ska vara och hur de ska se ut. Den forvintade kvaliteten byggs, enligt
Gronroos (2002), pa de marknadsforingssatsningar som foretaget gjort, det rykte det har, den
forsiljning som existerar och den image som foretaget formedlar. Aven kundens egna
personliga vérderingar och behov ligger till grund for den forvéntade kvaliteten. Ett
serviceméte dr ett mote mellan en servicegivare och en servicemottagare dir bada parter
paverkar och paverkas och dir det finns ett ekonomiskt intresse. Det finns ett malorienterat
syfte med servicemdtet som gor att det bor skiljas fran andra interaktioner mellan ménniskor
(Czepiel et al, 1985). Syftet gor att samspelet parterna emellan baseras pé vissa forvantningar
specifika for servicemotet ifrdga och att parterna ocksd forvintas agera darefter med de

forutséttningar som finns.

Gronroos (2002) hanterar interaktioner som ett verktyg for att forbéttra marknadsforing och
forséljning for tjinsteforetag. Interaktionen mellan serviceanstéllda och kund lyfts framforallt
fram som ett tillfille att marknadsfora foretaget for att i forlingningen stirka dess image. Vi

menar att interaktionens betydelse maste fa stérre utrymme 1 analyser av servicemétet dn vad
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den ges i den traditionella tjansteforskningen. Uppmaéarksamhet bor dven riktas mot den
serviceanstillde, den person som ndrvarar och ger service i sanningens 6gonblick. Det dr av
den anledningen vi i arbetet valt att lyfta fram servicemdtets betydelse bade for
serveringspersonal och for restauranggist. Ett socialkonstruktivistiskt perspektiv bidrar med
att lyfta fram samspelet mellan individer i ett fysiskt, socialt och emotionellt sammanhang.
Med ett sociologiskt perspektiv som komplement till det foretagsekonomiska ges det en

helhetssyn vilken vi tror man missar om endast ett perspektiv anvénds.

Vi inser betydelsen av foretagets image men vill betona att det ar flera faktorer som avgor
utfallet av sanningens 6gonblick. Vi menar att det spelar mindre roll hur bra foretagets image
ar om inte samspelet mellan den serviceanstdllde och kunden fungerar tillfredsstillande for
bada parter. Vart empiriska material visar att forvintningar pa service och kvalitet fordndras
under processens ging. Intervjupersonerna menade att de eventuella férviantningar som de tar
med sig in i servicemotet forsvagas och beroende pd hur samspelet fungerar skapas nya
forvantningar under restaurangbesokets gdng. De menade att sanningens dgonblick var direkt
avgorande for den upplevda kvaliteten. Vad som é&r intressant hir dr att det inte endast géiller
restauranggistens uppfattning utan dven serveringspersonalens. Vi har tolkat vart empiriska

material som att det ar samspelet i servicemétet som dr den avgorande lanken.

For att kunna leva upp till den forvédntade servicen och kvaliteten krévs det ett medvetande hos
den serviceanstillde om vad den forviintade servicen pa tjéinsten &r. Aven om servicemdten
innehéller vissa invanda handlingsmonster handlar det om att anpassa och styra det egna
beteendet s att det passar for tillfdllet. Serveringspersonalen vi talat med menar att de 1 sitt
arbete utvecklat formédgan att kunna ”ldsa av” sina gister for att kunna mdta deras
forvantningar. I véra intervjuer med serveringspersonal menar samtliga att erfarenhet i yrket
ger en manniskokdnnedom och en, vad de kallar for, fingertoppskinsla for att hantera olika
gister och situationer. Aven om man som servitdr/servitris har en dilig dag menar vi att det gér
att lara sig att styra de intryck man formedlar till gdsten. Det verkar som att restauranganstéllda
1 manga fall kénner att de kan vara sig sjdlv”’ med sina arbetskamrater men att de anvénder en,
till viss del inldrd, fingertoppskénsla infor gisterna. En respondent menar att liknande
situationer aterspelar sig 1 olika serviceméten och att fingertoppskéinsla déarfor dr nagonting
man lér sig: ”... Man ldr sig... hur de (gdsterna) beter sig i de givna situationerna. ... har man
jobbat 15 dr sa har det vil hdnt ett par ganger liksom och da ldr man sig hantera det pd olika

sdtt...den hdr fingertoppskdnslan kommer in...” (Pernilla, servitris). Det verkar som om

39



respondenterna ser fingertoppskénslan som nagot instinktivt och oreflekterat och nagot som
man ldr sig sjdlv. Vi tror att det med erfarenhet av liknande situationer byggs upp en kunskap
som bidrar till en trygghetskinsla hos personalen och att det 4r denna kunskap
serveringspersonalen kallar for fingertoppskénsla. Det hade varit intressant att undersoka
ndrmare om fingertoppskénsla dr nagot som kan /dras ut till serviceanstéllda pa restauranger

och andra tjénsteforetag.

Vi menar att formagan hos serveringspersonalen att tolka gédsten och dennes behov och
samtidigt styra intrycken som formedlas dr avgorande for hur sanningens d6gonblick uppfattas
och utvirderas. Nagot som framkommit i vér studie &r att det for servicemotet dr viktigt for
inblandade parter att hitta ndgot gemensamt, nigot att bygga interaktionen pa. Vi tror att den
gemensamma mdtespunkten i samtal och kommunikation skapar en intimitet och en forstielse
mellan parterna och att relationen darfor forstirks dem emellan. Vi tror ocksa att det &r nagot
som paverkar upplevelsen pa ett positivt sdtt. Vi menar att det &r upp till ledningen att skapa
ratt forutsdttningar for den personal som har direktkontakt med gasten, att med gott
sjdlvfortroende kunna representera foretaget och vad det stdr for. En vélmdaende, trygg

personalstyrka har léttare att ta till sig och féormedla en positiv anda.

Det mest troliga &r att vi inte agerar likadant i1 alla moten dven om de utifran kan tyckas se
likadana ut. Som individer fordndras vi stdndigt och nya erfarenheter och kunskaper gor att vi
tar itu med olika, och lika, mdten pd olika sitt. Subjektiva uppfattningar och forestéllningar
ger sanningens ogonblick ett innehéll av spontanitet och individuella krafter. Samtidigt som
det dr detta som gor sanningens dgonblick till det unika mote det dr, bidrar det ocksa till att
vara komplext och svérdefinierat. Till bakgrund av nyss ndmnda argument menar vi att det
dramaturgiska perspektivet kan fortydliga bilden och underlitta forstéelsen for restaurangens
servicemoOten. For restaurangchefer kan metaforen av att se restaurangen som en
teaterforestéllning vara en hjilp och ett ramverk for att guida personalen att agera pa ett visst
satt. Att forestélla sig en restaurang som en teater ar inte sdrskilt svart. Roller, rekvisita, ljus
och ljudsittning med mera dr ingredienser som framst forknippas med teatern men som ocksé
aterfinns pa restaurangen. Den stora skillnaden &r den, pd restaurangen, i allra hogsta grad
medverkande publiken. Det dr ett fungerande samspel aktérerna emellan, publiken emellan

och inte minst mellan aktdrer och publik som vi ser som servicemétets kérna.
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Vi haller med Romm (1989) ndr han, med en teatermetafor, beskriver restaurangchefen som
producent och den som tillhandahaller resurser 1 form av kapital, férméaga och ett manus. Har
producenten tillhandahallit bra material till sina aktorer sd kommer forestéllningen att bli
mycket bittre &n om det motsatta. Som grund for dessa riktlinjer anser vi att det fran
ledningshéll krévs en tydlig kommunikation om vad som kravs och om vad som forvéntas av
serveringspersonalen pa den aktuella arbetsplatsen. Manus ska klart och tydligt forklara vad
varje anstélld har for arbetsuppgifter, ansvar och befogenheter. Hur manus utformas och vilka
detaljer och specifika beskrivningar det bor innehalla hade varit intressant att studera ndrmare
da vi tror att ett valutformat manus kan bidra till en trygghetskinsla som serveringspersonalen

sedan kan fora vidare till sina géster.

Utover de manualer som finns péd (vissa) restauranger sd anser vi att det sjdlvstindiga arbetet
ska vérderas hogre eftersom det maste fa finnas en spontanitet i servicemotet. Det dr av stor
betydelse att varje individ kdnner att deras arbete dr viktigt och att de kdnner ett stod i att
sjalvstindigt agera. Vi tror att om det standardiseras for grovt nédr det giller
restaurangpersonals agerande, faller kénslan bort av att ett restaurangbesok ar ”som om man
dr hemma men dndd inte” (Maria, restauranggist). En servitris vi intervjuade jamfor tva
arbetsplatser diar den ena dr en storre hotellkedja med tydligt nedskrivna regler for
restaurangpersonalens upptrddande och manér. Den andra arbetsplatsen dr en familjedgd
restaurang utan nagot nedskrivet, men med nédrvarande chefer. P4 fragan om hur hon stéller
sig till betydelsen av dokumenterade riktlinjer for uppférande vis-a-vis avsaknaden av dem
svarar hon sé hér:

"Ddr pd (hotellets namn) dr det ju svart for ddr har man ju dd gdtt ner
pad den nivdan ddr man har satt standard dnda till att le mot en gdst
som man da kanske kan tycka dr sjilvklart. For att ndr det finns sd
pass nedskrivet sd dr det dndd inte sa sdkert att det blir lika formedlat
som det blev pd (restaurangens namn). (Hotellets namn) ddr, ddir
sades det att sa skulle man gora, men vad som skedde rent ut i
fingerspetsarna praktiskt, det var kanske inte riktigt samma sak
danda...”

(Pernilla, servitris)

Vart material visar att &ven om restaurangchefen ger sina aktorer ett bra manus, bor det stillas
krav pa kunskap och en kénsla for service hos de anstillda. Serveringspersonalen méste veta
vad menyn innehdller och vilken dryck som ska rekommenderas till vilken rétt. Gésten ska

kunna kdnna fortroende for den person som serverar och pé s sitt inte uppleva kénslor av
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osdkerhet och brist pa kontroll. Baserat pa var empiri tror vi att detta fortroende vaxer fram i

en sund kombination av yrkesrelaterad och social kompetens hos den serviceanstéllde.

Vi tror att det &r av stor vikt att restaurangchefer inser att det ar individen som styr olika
servicemoten. Hér ser vi en stor fordel med att anvénda sig av den socialkonstruktivistiska
ansatsen och det dramaturgiska perspektivet. Vi menar att det bade dr den serviceanstillde
och servicemottagaren som kontrollerar servicemotet och som dr med och styr hur den
upplevda kvaliteten kommer att uppfattas av dem bdda. Den perceptionspsykologiska
ansatsen dr for statisk och visar inte den dynamik som kan illustreras pa ett overskadligt sitt

med hjélp av en teatermetafor.

I vért resonemang kring servicemotet och sanningens 6gonblick har vi lyft fram faktorer som
service, kvalitet och tjinstens kvalitetsdimensioner. Det 4r i sanningens O6gonblick som
servicen ges och tjansten formedlas. Det dr i sanningens 6gonblick som kvaliteten pé servicen
kan borja utvédrderas och det ér till sanningens 6gonblick som gisten/kunden tar med sig det
som Gronroos (2002) kallar for den forvéintade kvaliteten. Kundens forvéntningar pd tjdnstens
kvalitet stdlls mot vad kunden upplever i tjinsteprocessen och upplevelsen baseras pa
forutbestdmda kvalitetsdimensioner. Vart empiriska material visar att den forvantade kvaliteten
for restauranggisten kan vara en god bit mat, en leende servitris som rekommenderar ett gott
vin eller en glad kvill 1 goda vénners lag. For att undvika ett gap mellan den forvéntade
kvaliteten och den upplevda, maste de dimensioner av kvalitet (vad, hur och var) som vi
presenterade 1 kapitel 5 samverka. Med restaurangen som exempel forsdmras upplevelsen av
vad som serveras om sdttet, hur, det serveras och om miljon, var, dir det serveras inte
Overensstimmer med géistens forvdntningar. Med hjélp av det dramaturgiska perspektivet och
Goffmans (1959/2000) illustrationer tolkar vi bendmningen fasad och dess dimensioner som
likvardiga med Gronroos (2002) hur och var. Hur det serveras beror med teatermetafor pa den
personliga fasaden dér individens upptradande och manér inkluderas. Var det serveras kallas av
Goffman for den inramande fasaden och av Gronroos for tjénstelandskap eller “serviscape”.
Att det kan uppsta ett gap mellan det forvantade och det upplevda inség Goffman tidigt och
beskriver det som att det maste finnas ett visst sammanhang och en harmoni mellan
upptrddande, manér och inramning fOr att inte f4 besdkaren att reagera. Bada synsétt inser
betydelsen av dimensionerna men anviander dem pé olika sétt. Vi har i uppsatsen forsokt visa
att synsdtten kompletterar varandra och tillsammans fortydligar servicemdtets

kvalitetsaspekter.
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Var studie visar att pd liknande sitt som gasten tar med sig forestillningar och forvantningar
tar dven personalen med sig forestillningar och forvédntningar in i sanningens 6gonblick. Det
ar ndgot som fOrbises 1 exempelvis Gronroos (2002) teoretiska synsdtt. For
serveringspersonalen kan forvdntningarna vara att formedla ett gott intryck av sig sjilv
gentemot géster och kollegor, en vilfungerande kommunikation och en kénsla av att ha
bidragit till géstens helhetsupplevelse pa ett positivt sétt. En av de intervjuade berittar att hon
madde daligt av att arbeta pd en restaurang diar hon i forvdg var medveten om att gistens
forvintningar inte skulle komma att infrias (se kap.5, s.18). Det gap for kundens upplevda
kvalitet som Gronroos (2002) talar om uppstod och i den intervjuade servitrisens fall deltog
hon i1 vidgandet av det gap som uppkom for gisten. Detta &ar ett exempel pa dar
serveringspersonalen far std som ensam mottagare for géstens missndje och déarfor mar daligt i
sin arbetssituation. Vi menar att gapet hade kunnat undvikas eftersom servitrisen i det hér
fallet &r medveten om att det kommer att uppstd och att det darfor finns mojligheter for

foretaget att identifiera orsaker och hitta 16sningar.

Genom analys av den empiri vi tillgodogjort oss tycks vi kunna utlédsa att god service tyder pé
ett artigt upptrddande med kundens bésta for 6gonen samtidigt som denne ges individuell
uppmérksamhet. Bra service ska for kunden kdnnas och upplevas som det lilla extra” och vara
en tjénst utover det som normalt kan forvéntas. Vér studie visar att uppmdrksamhet som visas
gisten under servicemdtet &dr en forutsittning for ett lyckat servicemdte mellan
serveringspersonal och restauranggést. Faktorer som stress, dalig kvalitet pa restaurangens
utbud, bristande resurser och for liten personalstyrka har i var studie framkommit som exempel
som gOr att serveringspersonalen kinner sig otillricklig. En av de intervjuade
restauranggisterna menar att serveringspersonalens irritation dver att vissa géster visslar pa
dem for att f4 deras uppmérksamhet mycket vél kan vara ett inldrt beteende. Hér tror vi att
serveringspersonalens kénsla av otillrdcklighet 1 att ge gisten uppmérksamhet kan vara orsaken
till irritation 1 och med att det egna tillkortakommandet synliggdrs 1 visslingen eller
fingerkndppningen. Det finns en medvetenhet om att inte récka till och att inte ha mojlighet att
ge den service som gisten normalt bor kunna forvénta sig. Att ge uppmérksamhet till sina
géster blir svart att kombinera med 6vriga arbetsuppgifter. Gapet som Gronroos (2002) talar
om blir storre for gésten om denne inte far den uppmairksamhet som forvéntas. I férlingningen
innebér det att dven serveringspersonalen paverkas negativt eftersom deras forvantningar pa
gésten och dennes beteende inte infrias om och nér hon/han pockar pa serveringspersonalens

uppmirksamhet. Forvintningarna stors och det uppstar en obekvam situation dir det kan vara
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svart for serveringspersonalen att behélla masken och inte lata de egna kénslorna komma fram.
Fragan uppstar om vem som 1 en sadan hér obekvam situation bar ansvar for att minska gapet.

Har gésten alltid ratt?

Vi tycker det ar viktigt att restauranger och dess personal dr medvetna om att ménga besoker
dem med, medvetna eller omedvetna, forvintningar om att ta del av vad Gronroos (2002)
beskriver som en tjinsts totalupplevda kvalitet. I vara intervjuer har det framkommit att den
serviceanstdlldes personlighet till stor del dr avgorande for hur géstens bedomning av
kvaliteten blir. Det kan vara servicepersonalens anstringning att gora det dér “lilla extra” som
skapar ett mervirde kring den egentliga tjdnsten och som far gidsten/kunden att kénna sig
vildigt ndjd. Det kan ockséd vara det for gisten/kunden osynliga arbetet som bidrar till en
positiv upplevelse. Med hjélp av en teatermetafor kan det vara lattare att fOrstd att arbetet
bakom kulisserna &r lika betydelsefullt for forestdllningen som det som dger rum péa scenen.
Goffman (1959/2000) forklarar det med att det i den bakre regionen (kok, disk, kontor etc.)
repeteras och forbereds for den framre regionen (restaurangen) och det som sker bakom
kulisserna till stor del styr vad som senare utspelas i den framre. Det maste rada ett internt
samspel dir aktorerna interagerar med varandra och med sin publik som ett team med
gemensamt manus, och dér det utan denna interaktion inte blir ndgon forestdllning. Servitrisen
Linda betonar vikten av detta nér hon séger att ”... alla de hdr bitarna maste samverka for att
det ska bli, for att man ska kunna utféra sitt jobb till max prestanda...”. Pa s& vis vill vi
poédngtera att om foretaget forstar och arbetar med dessa forhallanden pa ett kundorienterat
sdtt tror vi att mycket dr vunnet for att kunden ska fa en lyckad upplevelse av de tjinster och

den service foretaget erbjuder. Nojda kunder &r aterkommande kunder.

Att ge dricks efter avslutat restaurangbesok ar frivilligt. Samtliga intervjupersoner, béade
serveringspersonal och restauranggister, tycks dock vara dverens om att det &r passande att
belona servitrisen eller servitéren om helhetsupplevelsen lever upp till forvdntningarna. For
gisten kan det vara ett sitt att visa sin uppskattning och fOr serveringspersonalen en
bekriiftelse pa att gisten ir ndjd med besdket. Aterigen hamnar géstens subjektiva uppfattning
1 fokus och stélls mot de forvantningar som fanns pa servicemotet:

“Jag tycker inte att man som gdst bor ge dricks. Jag tycker att man
som gdst ska ge dricks om man tycker att det har varit bra. Vad som dr
bra dr ju vildigt individuellt. Det handlar om allt fran vilka ehh...
erfarenheter man har sedan tidigare, eller forvintningar man har dit
man gar, eller bemétande... Jag menar det dr ju sd mdnga bitar som,
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som jag sade tidigare... Det handlar om maten, drycken, atmosfiren,
kiinslan, kunskapen, bemdotandet. Ja, det dr mdanga, mdnga aspekter
som spelar in pa vad som dr god service. Jag menar inte att man ska
inte ge dricks for att det inte blev precis sd som man tinkt sig, men jag
tycker att nagonstans vet man mellan tummen och pekfingret vad man
sjdalv tycker dr bra. Och ju mer man gar pd restaurang, desto mer vet
man ju vad man kan jaimfora med. Sd att, ja, dricks dr ju vildigt
saddr ... det dr individuellt”.

(Daniel, servitdr)

Vi tycker att servitrisen i citatet ovan pd ett bra sdtt sammanfattar, i ett resonemang kring
dricksens vara eller icke vara, de nddvéndiga ingredienserna for ett lyckat servicemote (i detta
fall ett restaurangbesdk). Vi tycker att citatet visar tydliga fordelar med att komplettera den
perceptionspsykologiska ansatsen med den socialkonstruktivistiska. Att uppfattningen om vad
som &r bra utgdr frdn individen och dennes erfarenheter och forvintningar dverensstimmer
med det teoretiska grundperspektiv. om servicemdtet som dterfinns 1 den
perceptionspsykologiska ansatsen. Faktorer som atmosfdren, kdinslan, kunskapen, bemétandet
ser vi som ledord nir syftet dr att ge en fordjupad bild och en bittre forstaelse for servicemotet
mellan restauranggést och serveringspersonal med den socialkonstruktivistiska ansatsen som

verktyg.

Mainniskor paverkas utifran av de symboler och den kommunikation 1 form av sprdk och
signaler som ger liv i symbolerna. Med erfarenhet l4r vi oss tolka symbolerna och lir oss hur
vi ’ska” uppfora oss. Nér du som restaurangbesokare agerar pa “ritt sétt”, bland annat genom
att visa hénsyn till din omgivning, blir du accepterad som restaurangens gist. Under de samtal
vi haft genom djupintervjuer av savédl serveringspersonal som restaurangbesokare,
framkommer det att det finns ett “ritt” sétt att upptrdda pd som gést. Det “ritta” upptridandet
inbegriper inte hogljudda och berusade individer. Vad som kan ses som intressant hir ar att
“att ha trevligt” for en del minniskor ar just att kunna gi in i en roll dir det rdtta”
upptrddandets ramar vidgas. Beteendet gar utanfér det vanliga och féormégan att bedoma var
granserna gir for vad som av individen dr accepterat i vardagen, blir allt suddigare.
Betydelsen av kvalitetsdimensionerna vad, hur och var (se kap.5, s.15) fordndras, menar vi,

beroende pé vilken roll som intas och vad syftet med besoket ar for den specifika situationen.

Enligt de personer vi intervjuat finns det en samstdmmighet om vad som &r rétt respektive fel
upptrddande. Samspel med andra stiller krav pd hinsynsfullt upptrddande, beteende och

agerande och om ndgon gar utanfor ramarna for vad som anses vara normalt eller socialt
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accepterat, rubbas detta samspel. En patrdngande servitor/servitris, stokiga géster eller
motbjudande atmosfdr dr faktorer som kan pédverka upplevelsen negativt. Den upplevda
kvaliteten forsdmras och det gap som Gronroos (2002) beskriver uppstdr mellan géstens
forvéntningar och vad som upplevs. I intervjuerna vi gjort har det framkommit att det &r
viktigt for upplevelsen av ett restaurangbesok att det finns en balans och en forstielse i
servicemdtet. En av de intervjuade restauranggisterna beskriver ett lyckat restaurangbesok
som en skapad helhet dir ett samspel mellan géster, serveringspersonal och kockar bidrar till
“allt vad det innebdr att ha en maltid tillsammans” (Martin, restauranggist). Vidare menar
han att samspelet inte kan fungera om de inblandade parterna inte “hittar sin roll i
sammanhanget”. Under restaurangbesoket dr individen en del i ett sammanhang och maste
anpassa sina handlingar till den forestillning som utspelar sig for att inte stora Gvriga

medverkande och fa dem att kdnna sig obekvéma.

Betydelsen av att kunna kénna sig som hemma, att vara bekvdm och avslappnad, men dndé
borta i det att man blir uppassad av andra, lyfts av en intervjuperson fram pa foljande sétt:

I: " Vill du kinna dig som hemma eller bortbjuden?

IP: Bade och vill jag kdnna... det e ju... som jag sade innan dr det
uppassningen och atmosfdren. Att det dr lite mysig stdmning med tinda
ljus och lite, ja, en mysig stamning... sen vill jag ha god service...
absolut.

I: Sa de tvd kinslorna ska vara i harmoni?

IP: Ja absolut”.

(Kristina, restauranggist)

Det finns ett sétt att agera som gist som dr det “passande” och som fungerar som ett maste for
att bli accepterad som gist. Detta sitt visas av de handlingar och det uppforande som beréttar
att ’jag ar gist och jag tillhor denna restaurang”. Med denna tillhorighet medfoljer dven en
medvetenhet om att du inte kan bete dig hur som helst; du méste visa respekt for din
omgivning. Det dr ett slags dolt monster som alla pa restaurangen tycks veta om eller som de
genom olika anvisningar snart blir medvetna om. Nir vi diskuterade detta med
intervjupersonerna menade en kvinna att:

... man kan ju inte bara... restaurangen finns till for mig som gdst sda
kan jag ju inte bara bete mig hur som helst... det gdller ju generellt i
samhdllet Sa jag tycker vil inte att man ska... man far vdil visa hdnsyn
till att det dr en offentlig plats att man inte dr ensam ddr och att man
inte behéver bete sig som man gér hemma...om man nu har ndgot
speciellt bordsskick eller svir mycket eller nagot sant ddr ... eller vara
oforskdamd”.

(Maria, restauranggést)
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Genom vara intervjuer har vi forstatt att det &r viktigt for gésten att kittlas av kdnslan att vara
borta samtidigt som det kinns viktigt att hora till restaurangen och att vara igenkénd och

uppskattad av personalen.

Uppmaérksamhet, forvintningar, fingertoppskinsla, balans och forstéelse, kontroll och
kommunikation har varit framstadende faktorer i vart empiriska material och har genom analys
gett oss en fordjupad bild och en bittre forstaelse for servicemdtet mellan restauranggist och
serveringspersonal. Dessa faktorer tar avstamp i1 social interaktion méanniskor emellan.
Kvalitetsaspekterna vad, hur och var som utgér frdn (kundens) forvéntningar har ytterligare
fortydligat bilden av restaurangens servicemoten och stirkt oss 1 uppfattningen att det ar de tre
kvalitetsdimensionerna som tillsammans med tillfredsstillande social interaktion bidrar till vad
Gronroos (2002) kallar for en totalupplevd kvalitet, bade for restaurangens gister och for dess

personal.
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10 Resultat

Vi vill avslutningsvis visa de skillnader som vi ser hos de tvd, i detta arbete, anvinda
ansatserna och var férhoppning dr att dessa skillnader ska ses som komplement for varandra
vid analys av servicemdten och inte som enskilda svagheter och styrkor tillhorande ett visst
perspektiv. Vi vill dven ytterligare belysa de komponenter i ett serviceméte som i vart
empiriska material har visat sig vara av stor betydelse for servicemdétets utfall.

Den perceptionspsykologiska ansatsen ér statisk och visar inte den dynamik som vi anser kan
illustreras péd ett overskadligt sitt med hjdlp av en teatermetafor. Med utgdngspunkt i en
socialkonstruktivistisk ansats menar vi att det dramaturgiska perspektivet kan hjélpa till att
fortydliga bilden och underldtta forstaelsen for restaurangens servicemoéten. Baserat pd den
empiri vi presenterat i uppsatsen menar vi att man, med hjdlp av ett tvirvetenskapligt synsétt
dér den perceptionspsykologiska ansatsen kompletteras med den socialkonstruktivistiska, kan
na en djupare tolkning av de servicemOten som dger rum pa restaurang. Den
socialkonstruktivistiska ansatsen bidrar med att lyfta fram samspelet mellan individer i ett
fysiskt, socialt och emotionellt sammanhang vilket vi anser att den perceptionspsykologiska
ansatsen visar brister i. Nedan foljer en uppstéllning, av de tvé ansatserna, i syfte att visa pa
de olikheter som vi menar ska fungera som komplement for varandra i diskussioner och

analyser av servicemoten.

Perceptionspsykologisk ansats Socialkonstruktivistisk ansats

Ansatsen utgar fran individen och dennes perception
som en mental foreteelse.

Den forvéntade kvaliteten byggs pé foretagets
bakomliggande arbete (marknadsforing, rykte, PR,
forséljning, image) och kundens personliga
varderingar och behov.

Kvalitetsdimensioner dr givna i forvdg och oberoende
av sitt kontextuella sammanhang.

Kvalitetsdimensioner behandlas som nagot statiskt
och ensidigt.

Interaktioner ses som ett verktyg for att forbéttra
ett foretags marknadsforing och forséiljning.

Ansatsen utgar fran interaktionen som en social
foreteelse.

Den forvéntade kvaliteten bygger p individens
tidigare erfarenheter, upplevelser och radande
normer.

Kvalitetsdimensioner dr inte (helt) givna i forvig
och ér beroende av sitt kontextuella sammanhang

Kvalitetsdimensioner behandlas som en relation,
en process och ett sammanhang.

Interaktioner ses som ett processuellt samspel
mellan inblandade parter.
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10.1 Komponenter i servicemotet

Uppmiérksamhet - Var empiri visar att uppmarksamhet dr en viktig ingrediens for ett lyckat
servicemote pa restaurang. Om gésten inte ges den uppmérksamhet som forvéntas, minskar
den upplevda kvaliteten av restaurangbesoket. Serveringspersonalen kan ocksd uppleva en
otillracklighet om den, av gisten, forvintade uppmarksamheten inte kan tillgodoses. Det ar ett

standigt samspel som maste rdda for att skapa den upplevda kvaliteten som gisten efterfragar.

Forvintningar — Var empiri visar att forvintningar pé service och kvalitet fordndras bade for
restauranggisten och for serveringspersonalen under servicemdtets gdng. Det dr en process
diar de ursprungliga forvintningarna gradvis forsvagas och nya forvédntningar skapas efter

hand.

Fingertoppskiinsla — Var empiri visar att med erfarenhet utvecklar serveringspersonal
forméagan att ”ldsa av” restauranggister. De anvinder sig av en sd kallad fingertoppskénsla
som ett oreflekterat och sjélvléart verktyg i1 servicemotet. Det dr ocksda med hjilp av denna
fingertoppskénsla som serveringspersonalen kan forbereda sig infor de olika servicemotena

som hon/han stills infor dagligen.

Balans och forstiaelse — Var empiri visar att det maste fa forekomma en spontanitet i
servicemotet sd linge det rdder en balans och en forstdelse for var griansen gér. Ett
overskridande av griansen uppstar dd ramarna vidgas for vad som Overensstimmer med den
generella uppfattningen om uppforande och manér pd en restaurang. De inblandade parterna
intar roller vari de fOrvéntas agera pd lampligt sitt enligt det handlingsmonster som finns

forutbestamt.

Kontroll — Var empiri visar att det bade dr den serviceanstéllde och servicemottagaren som
kontrollerar servicemotet och som dr med och styr hur den upplevda kvaliteten kommer att
uppfattas av dem béda. Eftersom servicemottagaren, i vart fall restauranggésten, i hogsta grad
medverkar 1 serviceprocessen dr ett fungerande samspel mellan denne och
serveringspersonalen, serveringspersonalen emellan och ocksd interaktion med Ovriga
restauranggaster avgorande for hur restaurangens servicemote utvecklar sig och utvirderas av
alla inblandade parter. Det egna beteendet anpassas och styrs sé att det passar for tillfdllet och

inneborden vixer fram 1 interaktionen.
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Kommunikation - Véar empiri visar att det, for att underldtta for restauranggister och
serveringspersonal i servicemotet, dr viktigt att hitta ndgot gemensamt att bygga interaktionen
kring. Denna gemensamma utgangspunkt kan da hjélpa till att skapa positiva kénslor som i sin

tur kan resultera i att servicemdtet upplevs som avslappnat och naturligt.

50



11 Referenser

Abiala, K (2000). Sdljande samspel. En sociologisk studie av privat servicearbete. Acta
Universitatis Stocholmiensis. Stockholm Studies in Sociology. N.S. Stockholm: Almqvist &

Wiksell International.

Alvesson, M & Skoldberg, K (1994). Tolkning och reflektion. Lund: Studentlitteratur.

Charon, J.M (2001). Symbolic Interactionism — an introduction, an interpretation, an

integration 7™ ed. USA: Prentice-Hall, Inc.

Czepiel, J.A, Solomon, M.R, Surprenant, C.F & Gutman, E.G (1985). Service Encounter: An
Overview i: Czepiel, J.A, Solomon, M.R, Surprenant, C.F & Gutman, E.G (red.). Service
Encounter: Service Encounters Managing Employee/Customer Interactions in Service

Businesses, pp.3-15. Lexington, MA: Lexington Books.

Donavan, D.T & Hocutt, M.A (2001). Customer evaluation of service employee’s customer
orientation: extension and application. The Journal of Quality Management, vol 6, pp.293-

306.

Eksell, J (2005). Teorier om servicemotet — en historisk beskrivning i: Corvellec, H &

Lindquist, H (red.) Servicemotet — Multidisciplindira ansatser. pp.11-31. Malmo:Liber.

Goffman, E (1959/2000). Jaget och maskerna. En studie i vardagslivets dramatik. Stockholm:

Prisma.
Grove, S.J & Fisk, R.P (1992). The Service Experience as Theater. I Sherry, J & Sternthal, B
(red.) Advances in Consumer Research, vol.19, pp. 455-461. Association for Consumer

Research, Provo, Utah.

Gronroos, C (2002). Service Management- en CRM ansats. Kristianstad: Kristianstad
Boktryckeri AB.

51



Hui, KM & Bateson, J.LE.G (1991). Perceived control and the effects of crowding and
consumer choice on the service experience. The Journal of Consumer Research, vol.18, nr.2,

(Sep.) pp174-184.

Jacobsen, D.I (2000). Vad, hur och varfor? Om metodval i foretagsekonomi och andra
samhidllsvetenskapliga dmnen. Norge: Hojskoleforlaget AS.

Lindquist & Persson (1997). Kundupplevd kvalitet i tjdnsteverksamheter. En analys och kritik
av den foretagsekonomiska dialogen. Dissertation. Kristianstad: Kristianstad Boktryckeri AB.

Lyttkens, L (1989). Den disciplinerade mdnniskan. Stockholm: Liber.

Maltén, A (1998). Kommunikation och konflikthantering: en introduktion. Lund:

Studentlitteratur.
Namasivayam, K & Hinkin, T.R (2003). The customer's role in the service encounter: The
effects of control and fairness. The Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly,

vol. 44 no.3, pp.26-36. Elsevier.

Normann, R (2000). Service Management - ledning och strategi i tjdnsteproduktionen.

Kristianstad: Kristianstads Boktryckeri AB

Patel, R. och Davidson, B (2003). Forskningsmetodikens grunder. Att planera, genomfora
och rapportera en undersokning. 3:e upplagan. Lund: Studentlitteratur.

Persson, A (2000). Social kompetens — ndr individen, de andra och samhdllet mots. Lund:

Studentlitteratur.

Romm, D (1989). "Restauration” Theater: Giving Direction to Service. The Cornell H.R.A

Quarterly, pp. 31-39.

Trost, J & Levin (1996). Att forsta vardagen: med symbolisk interaktionistiskt perspektiv.
Lund: Studentlitteratur.

52



Williams, J.A & Anderson, H.H (2005). Engaging customers in service creation: a theater
perspective. Journal of Services Marketing, vol 19, no. 1, pp. 13-23. USA: MCB University

Press.

53



12 Bilaga 1

Intervjuguide — Gist

e Vad ir en restaurang for dig?

e Beskriv en restaurang (vem gor vad och hur, milj6, personal, mat, atmosfar etc.)

e Varfor gér du pd restaurang? (ndje, avkoppling, hunger, afférer)
e Hur ofta gar du pa restaurang och vilken typ? (snabbmat, lunch, kvill, gourmet etc.)
e Vad avgor ditt val av restaurang? (pris, service, tillgdnglighet, rekommendation,

kvalitet, ”man vet vad man far”, miljo etc.)

e Vad kénnetecknar, enligt dig, en bra servitris/servitor?

e Hur far du serveringspersonalens uppmérksamhet?

e Vad kénnetecknar, enligt dig, en délig servitris/servitor?
e Hur hanterar du eventuellt missnoje?

e Vilket bemdtande vill du ha i en sddan situation?

e Hur visar du din uppskattning vid ett restaurangbesok?

e Vilken bild av dig sjélv vill du formedla till serveringspersonalen?
— Hur vill du bli bemott?
e Finns det ett ritt respektive fel sitt att upptrada om man &r gést?

e Bor man ge dricks? Om ja, varfor?
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13 Bilaga 2

Intervjuguide — Personal

Vad ér en restaurang for dig?

Beskriv en restaurang (vem gor vad och hur, miljo, personal, mat, atmosfar etc.)

Ar det ndgon skillnad pa gist och gist?

Vad ér bra service for dig?

Hur fér gisten din uppmarksamhet?

Smépratar du med dina géster? Om ja, om vad?

Hénder det att géstens (prat) behov krockar med dina arbetsuppgifter? (stress,
okoncentrerad etc.)

Héander det att du har besvérliga gister? Beskriv

Hur hanterar du den situationen?

Hur hanterar du positiv kritik?

Bor gésten ge dricks?

Kénner du att du kan vara dig sjélv pé jobbet?

Om inte, varfor?
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