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FORORD

For att fa inspiration och hjilp pa vigen pratade vi med personer som har varit ett stort stod
for oss. Det hir ar ett tillfdlle att tacka alla som har stéllt upp for oss och gjort det mojligt att

genomfora arbetet pd ett effektivt och underhéllande sétt.

Forst och framst vill vi tacka Thomas Drejing som har stéllt upp med sin verksamhet och lat
oss grunda uppsatsen pa Kronovalls Vinslott. Dessutom vill vi tacka att han har tagit emot oss

med en glimt 1 6gat och stéllt upp for oss under hela arbetets gang.

Dessutom vill vi visa vér tacksamhet till intervjupersonerna som har gjort det mojligt att
genomfora arbetet. Utan de hade arbetet blivit tunt och innehdllsfattigt. Dessa personer har

dven stdllt upp for oss under observationen och gett oss en oforglomlig dag pa slottet.

Véra handledare, Szilvia Gyiméthy och Johan Hultman har stdttat oss och liart oss mycket
under skrivandet. Vi vill tacka for att de har gett oss inspiration och motivation att skriva

arbetet.

Vi hoppas att var uppsats blir lika intressant att ldsa som den har varit for oss att skriva.

Lund 2005-05-25
Magdalena Kuchcinska
Szidonia Ruggiero

Christine Svensson



SAMMANFATTNING

Inom ett servicemoéte finns det ménga olika faktorer sasom milj6 och olika aktorer som har en
paverkan pa den upplevda kvalitén och tolkningen av platsen och verksamheten. I arbetet har
vi stridvat efter att underséka hur Kronovalls Vinslott arbetar for att skapa en
gourmetupplevelse. Detta dr ett kvalitativt arbete dar vi har utgitt frén intervjuer,
observationer och insamlat textmaterial. Genom att undersoka Kronovalls Vinslott har vi
forsokt se hur en verksamhet i praktiken gor for att skapa och stodja gourmetupplevelsen
genom; texter, frontpersonalen, det fysiska stodet och de olika interaktioner som kan uppsta i
servicemotet. Undersokningen visar pa att begreppet gourmet ar diffust, men att det finns
manga likheter 1 hur personalen pd Kronovalls Vinslott tolkar begreppet. Genom
dekonstruktion av intervjuerna har vi funnit gemensamma faktorer for intervjupersonernas
tolkningar. Enligt personalen innebdr gourmet att konceptet och mdtet ska vara unikt,
personalen ska besitta stor kunskap inom mat och vin samt att gourmet dr en
sinnesupplevelse. Vi har diskuterat dessa element och dven hur Kronovalls Vinslott anvander
dessa for att bidra till en forh6jd upplevelse och till en gourmetupplevelse. I var slutsats har vi
kommit fram till att en gourmetupplevelse skapas genom faktorer utdver maten, sdsom texter,
fysiskt stod och interaktioner. Oavsett vilka faktorer det handlar om s& maste de stimma
overens, savil fore, under och efter servicemotet, for att skapa en helhet. Vi anser att detta
giller for alla restaurangverksamheter och dr inte endast anpassningsbart pd Kronovalls

Vinslott.
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INLEDNING

Vi kommer dkandes genom en allé
For att ett hdgrande vackert slott fa se
Inte ndgon av oss nyfikna tre

Anar nu vad som ska ske

Den grona ndsselsoppan med dess rotpuré
Gor en lysande entré

Vi blir serverade med briljans

Av ndsslan med dess gréna nyans
Dadrefter foljer en ung och mér lammfilé
Rdtterna gor en och en succé

Vilken otrolig odyssé

Rimmet fortdljer hur dventyret tog oss till Kronovalls Vinslott som dr beldget 1 det skinska
Osterlen. Kronovalls Vinslott som r omgivet av dess vallgrav och den vackra naturmiljon
drivs av restauratoren Thomas Drejing. Dér huserar han stdndaktigt tillsammans med sin
trogna trupp av medarbetare. Restaurangkonceptet bygger pé enkel och god mat som baseras 1
stort pd narproducerade ravaror av hogsta kvalitet. Kronovalls Vinslott far ofta stimpeln av att
vara en gourmetrestaurang men av vilken anledning, vad gor Kronovalls Vinslott till

gourmet?

Begreppet gourmet &r brett och har olika innebord for olika personer. Ordet gourmet skiftar 1
betydelse beroende pa kulturtillhorighet." Det kan dven vara sa att ordet inte existerar i vissa
kulturer, dock kan det finnas andra ord, bendmningar, for det som vi i Sverige har satt ordet
gourmet. Gourmet kan till exempel associeras till lyx, god mat och vin. Innan vi genomforde
denna undersokning var vér bild av gourmet mycket diffus. Vi hade alla asikter som skiljde
sig at, dock fanns det manga likheter i véra sétt att tinka om gourmet. Bilden grundade sig pa
att gourmet var nagot extra, lite dyrare. Maten pa en gourmetrestaurang skulle vara i toppklass
och det skulle vara extra gott, kanske med révaror som vanligen inte anvidnds hemma.

Servitorerna och ovrig personal skulle besitta stor kunskap 1 det som serverades och vara

' Mills, (2003) sid. 55



snyggt och propert klddda. Det finns en bakomliggande tanke och det ska synas att personalen
anstranger sig for att kvéllen ska bli speciell. Smakséttningen ska vara vil genomtankt, likasa
kombinationen mellan de olika smakerna och vinet ska vara vél anpassat till maten. Borden
skulle vara lyxigt uppdukade och helheten skulle ge en upplevelse utdver det vanliga.
Sammanfattningsvis skulle det kunna pastés att var bild av en gourmetrestaurang var i princip

identisk med en bild av en lyxrestaurang, medvetet eller omedvetet.

Nationalencyklopedin definierar ordet gourmet som: sakkunnig finsmakare, en person som
ligger stor vikt vid villagad och vilsmakande mat.* Dock vid ett restaurangbesdk ar det fler
faktorer inblandade. Eftersom det inte finns nédgra klara definitioner pa hur ett
gourmetkoncept ska framstéllas véljer varje restaurator sin egen profil. Det riacker inte att
leverera god mat, rena och frischa lokaler samt en god service, utan det maste finnas nigot
dérutover. Med tanke pa detta undrar vi hur en gourmetrestaurang som &r lokaliserad pé en
avskild plats kan leva upp till gésternas forvantan och leverera en extraordinir upplevelse.
Dérav har vi inriktat oss pa att undersdka hur Thomas Drejing och hans medarbetare pé

Kronovalls Vinslott gor for att iscensédtta den upplevelse som de vill att gésten ska fa erfara.

* Nationalencyklopedin, (2000) sid. 70



PROBLEMFORMULERING

Var grupps intresse har haft en gemensam utgdngspunkt dér vi alla har varit 6verens. Vi vill
uppleva nagot extraordindrt, vi vill fa véara sinnen kittlade, vi vill vara med om en
gourmetupplevelse. Utifran dessa tankar har vi gett oss ut pa vér resa. Under resans géng har
vi aterkommit till samma tankar och det &r hur det unika skapas i en gourmetrestaurang. Yttre
faktorer har format vara tankar och vi har byggt upp bilder av hur det ser ut i verkligheten,
men det som har vickt vart intresse i detta arbete dr hur det egentligen adr. Gourmet &r ett brett
omrade och for att skapa en upplevelse dr det manga faktorer som véger in. Det handlar inte
bara om sjdlva maten utan dven texter, den fysiska miljon och atmosféren spelar en visentlig

roll i skapandet av en helhetsupplevelse.

En upplevelse skapas fore, under och efter servicemotet. En text dr forsta kontakten mellan
gést och verksamhet men dock kan det ha en padverkan under hela tjinsteprocessen. I enlighet
med David M. Boje gar det att dekonstruera texter for att finna underliggande mening och for
att tolka vad verksamheten forsoker skapa. Géstens tolkning av det skapade har en stor
betydelse 1 gistens upplevelse av texterna, som i sin tur paverkar géstens totalupplevelse.
Frontpersonalen &r en annan viktig del av servicemotet. Redan pd 1970-talet
uppmérksammades frontpersonalens betydelse i en tjdnst och de olika interaktionerna som
uppstér i en tjinstearena. Dérefter har manga andra forskare fortsatt att studera servicemotet.
Richard Normann inférde begreppet sanningens ogonblick dar han papekar hur betydelsefullt
sjdlva servicemétet mellan gist och frontpersonal ar.’ Christian Gronroos presenterade sin
teori om interaktiv marknadsforing vilket innebdr att det &r endast upp till frontpersonalen vid
servicemdtet att tillfredstilla en gist.* I borjan av 1990-talet introducerade Mary J. Bitner
begreppet servicelandskap. Servicelandskapet dr vésentligt for servicemétet. Utformningen av
rummet och dess funktion bidrar till att servicemotet blir behagligt. For att skapa en
helhetsbild av servicelandskapet bor ritta signaler, symboler och artefakter finnas. Dessa
faktorer ska kommunicera ut ett dnskvért budskap till gisten.” Fortséttningsvis har det
uppkommit kartliggning av tjénstearenans interaktioner och skeenden. Pierre Eiglier och Eric
Langeard visar i sin servuktionsmodell att det finns minga olika relationer att ta hinsyn till pa
tjdnstearenan. Gésterna star i fokus i modellen men alla faktorer dr vésentliga for att skapa en

bra upplevelse. Det finns dels en synlig del som bestir av det fysiska stddet och

* Normann, (2000) sid. 29
* Grénroos, (1979)
> Ek, (2005)



frontpersonalen dr huvudkontakterna med gésten men ocksd en osynlig del som har en
betydelsefull funktion for totaliteten.® Interaktioner mellan ménniskor kan ses pa manga olika
satt. Erving Goffman péstér att alla ménniskor bar masker vardagligen oavsett situation och
han redogor for hur sociala interaktioner kan ses som teater.” B. Joseph Pine II och James H.
Gilmore framstiller arbetsplatser i teatersammanhang.® Daremot fokuserar sig Stephen J.
Grove och Raymond P. Fisk p4 sjilva tjansteupplevelsen som teater.” Aven om dessa forskare
har samma grundtanke skiljer de sig at nér det géller definitioner av begrepp. Teater ar ett sitt
att se pd servicemoétet och dess interaktioner med hjélp av signaler och symboler som sedan
ska framhdvas av frontpersonalen. Dock kan det ifrdgasittas vilka specifika faktorer som ar

viktiga for att skapa en bra upplevelse for en gést.

Syfte

Vért syfte med uppsatsen &r att undersoka ur ett ledningsperspektiv hur narrativ,
servicelandskapet och dramaturgi paverkar och anvédnds for att skapa en sammanhingande

gourmetupplevelse.

Fragestallning

Var overgripande friga dr hur Kronovalls Vinslott gor for att skapa en enligt dem bra
upplevelse for giasten. Dessutom vill vi undersoka huruvida dgaren och personalen har olika
syn pa hur det kan ga tillvdga i skapandet av denna upplevelse. Vi grundar vart arbete pa tre

olika teman, dessa teman konkretiseras i f6ljande fragor:

& Hur gor Kronovalls Vinslott for att genom texter forhoja gistens upplevelse, savél
fore, under och efter servicemotet?

% Hur nyttjas frontpersonalen och det fysiska stodet i servicelandskapet pd Kronovalls
Vinslott for att paverka den totala upplevelsen for gésten?

& Vilka interaktioner uppstar pa tjinstearenan vid ett serviceméte och hur paverkar dessa

interaktioner upplevelsen pa Kronovalls Vinslott?

® Eiglier & Langeard, (1977) sid. 89 ff
7 Goffman, (2000)

¥ Pine & Gilmore, (1999) sid. 110

? Grove & Fisk, (1992)



Disposition

For att fa en summarisk bild av uppsatsen foljer en kort presentation av upplégget.

Inledning

Problemformulering

Metod

Teori

Analys

Diskussion

Slutsats

Rimmet visar vad vi sjidlva upplevde pad Kronovalls Vinslott och ar
didrmed en del av var empiriska observation. Direfter introduceras
foretaget som vi ska analysera. Vi beréttar 4ven om vér syn pa

gourmet samt hur begreppet definieras i facklitteratur.

Vi presenterar hur en upplevelse kan formas fore, under och efter
sjdlva servicemotet, samt med vilka verktyg och metoder detta kan

goras.

Vi redogér far véar datainsamling av texter, intervjuer och
observationer. Dérefter behandlar vi var dataanalysmetod som bestar
av tva delar. I enlighet med David M. Bojes dekonstruktionsmodell
forklarar vi i den forsta delen hur vi arbetat med vart skriftliga
material och intervjuerna. I den andra delen berdttar vi om hur vi har
hanterat observationerna och intervjuerna genom anviandandet av

interaktionism.

I detta kapitel kommer vi att behandla servicelandskapets olika

interaktioner med hjdlp av servuktionsmodellen och dramaturgi.

Vi borjar med att definiera ordet gourmet och utgar sedan frén detta i
var fortsatta analys. Analysen bestar av tva huvudteman, dels

romantiskt narrativ och dels servicelandskapet och dess interaktioner.

Denna del bestéar av en aterkoppling till vara fragestédllningar som vi

diskuterar och besvarar.

I det hér avsnittet sammanfattas och diskuteras de aspekter och
reflektioner kring hur Kronovalls Vinslott gbér for att skapa en

gourmetupplevelse samt med vilka metoder.



METOD

Vi kommer i1 f6ljande stycke att behandla alla de bitar som ligger till grund for den

datainsamling som har méjliggjort genomférandet av uppsatsen.

Vetenskapsteoretisk utgangspunkt

Vi har undersokt hur Kronovalls Vinslott tolkar begreppet gourmet och hur de utefter sin
tolkning skapar en gourmetupplevelse for sina gister. For att se hur de skapar konceptet 1
praktiken har vi valt att intervjua personalen och delta i servicemdtet for att observera vad
som sker. Genom att tolka och analysera detta material har vi forsokt forsta hur de gér tillviga
i skapandeprocessen av en gourmetupplevelse. Inom hermeneutiken ligger tyngdpunkten pa
tolkning och forstaelse vilket ocksa ar syftet for var studie. Ddrav intar vi ett hermeneutiskt
synsétt for att genom observationer, funderingar och analyser gdra ansatser pd att forsta
verkligheten.'” Hermeneutiken menar pa att manniskor har intentioner som yttras i deras sprak
och handlingar vilka det finns mojlighet att forstd och tolka inneborden av.'' Det &r just
sdrskilda handlingar som vi ar framst intresserade av att behandla i denna uppsats, det vill
sdga hur Kronovalls Vinslott arbetar i praktiken for att skapa en gourmetupplevelse. For att
forstd hur de skapar helhetsupplevelsen har vi gétt in och tolkat de olika delarna av
upplevelsen, det vill sdga deras texter, frontpersonalens och det fysiska stodets roll i tjansten
samt hur aktorerna interagerar med varandra. Det centrala studieobjektet dr helheten och for
att 6ka forstéelsen for denna studeras dven de skilda delarna. Forstdelsen och tolkningen av
helheten kan endast begripas genom att den sétts i relation till de skilda delarna, detta
forklaras med hjélp av den hermeneutiska spiralen som innebér en stindig rorelse mellan del
och helhet. Denna rotation medfor att text, tolkning och forstaelse frambringar ny text, ny
tolkning och ny forstielse, och dessa delar utgor 1 sin tur en helhet som stindigt férdndras och
utvecklas.'” For att fa en s klar bild som méjligt av hur Kronovalls Vinslott frambringar en
specifik upplevelse har vi sjélva tagit del av deras serviceerbjudande. Vi ar en del utav den
verklighet som studeras och dirmed har vi en subjektiv syn utifran var egna forforstaelse, som
staindigt kommer att anvdndas i tolkningsprocessen bdde medvetet och omedvetet. Inom
hermeneutiken dr forforstaelse ett centralt begrepp. Vi uppfattar vekligheten inte bara genom

véra sinnen utan ocksd med vér egen forforstielse. Forforstaelsen dr var medvetenhet, insikt

12 Pate]l & Davidsson, (1994) sid. 25
" Ibid, sid. 26 f
12 1bid, sid. 26 f. Hermeneutiska spiralen.
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och véra erfarenheter som har format oss och vara specifika tolkningsramar. Vi kan inte forsta
nagonting utan forforstaelse utan vi tolkar allting vi upplever som nagonting och det medfor

en viss mening."”

Tillvagagangssattet

Vi har valt att utféra en kvalitativ undersdkning av Kronovalls Vinslotts koncept. Vi har
analyserat olika texter som har anknytning till Kronovalls Vinslott sésom hemsidan, broschyr,
meny och tidningsannons. Empirin baseras pé tre djupintervjuer med personer som arbetar pa
Kronovalls Vinslott och som har hog relevans till skapandet av gourmetkonceptet 1 praktiken.
Dérutdver har vi genomfort en observation pd Kronovalls Vinslotts restaurang for att finga
upp olika faktorer som gésterna paverkas av. Vi har dven genom observationer analysera hur
de olika ritualerna pé restaurangen péaverkar upplevelsen. P4 detta sitt anser vi att vi lyckas
skapa en helhetsbild av gourmetkonceptet. Forutom detta har vi kompletterat med litteratur
om narrativ, servuktionsmodellen och interaktioner som teater. Teoridelen baseras pa
sekundédra kéllor sdsom studentlitteratur men &dven annan litteratur. Empiridelen bestér

merparts av intervjuer, observationerna och dels fran internet och annat textmaterial.

Urval

Vi har gjort ett strategiskt urval vilket betyder att vi medvetet har valt att intervjua
restauratdoren Thomas Drejing pa Kronovalls Vinslott, en av deras kockar, Johan Axelsson
samt restaurangchefen Patrik Zetterstrom. Vi har gjort det hir valet for att fi ett
helhetsperspektiv  frdn medskaparna av konceptet. Alla & de med och skapar en
gourmetupplevelse, dock inom sina olika ansvarsomraden och didrmed ar de lika viktiga i
tjdnsteprocessen. Val av intervjupersoner bestdmdes av restauratoren som hade en bra idé,
ndmligen att vi skulle intervjua samma personer som sedan arbetade pa lordagen, nér
observationen dgde rum. Det blev slumpmaissigt sa att alla tre informatdrer var mén. Dock
finns det en naturlig forklaring i och med att deras personal bestar av 70 procent méin och 30
procent kvinnor. Alder pa informatdrerna var mellan 25-50 och dessutom har de arbetat olika
linge pa Kronovalls Vinslott. Aldern har relevans pa sa sitt att personerna har erfarenhet
under olika l&nga perioder och koncept. Darfor har de fatt intryck frén tidigare arbetsplatser

som paverkar vad de anser om gourmet och Kronovalls Vinslott.

' Thurén, (2002) sid. 58
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Datainsamling

Vi kontaktade Thomas Drejing via mejl fredagen den 8 april 2005 och berittade om véra idéer
for var uppsats. Vi fick direkt en positiv respons och kom 6verens om att vi skulle kontakta
honom via telefon foljande mandag eller tisdag. Pé tisdagen ringde vi upp Thomas Drejing
och bestdmde tider for genomforandet av tre intervjuer och en observation. Vi kom 6verens
om att genomfOra intervjuerna pa torsdag samma vecka pd Kronovalls Vinslott och
observationen foljande l6rdag. Intervjuerna som foretogs pa informatdrernas arbetsplats var
av informell karaktdr. Detta gjorde vi medvetet for att forsoka skapa sé trygg och sdker miljo
som mojligt for intervjupersonerna. Vi intervjuade tre personer som alla arbetar pd Kronovalls
Vinslott men inom olika positioner. Vi var tre personer som intervjuade och intervjuerna
spelades in pa bandspelare samtidigt som en av oss antecknade visentliga nyckelord. Vi
anvinde oss utav en intervjuguide som hade en semistrukturerad profil dér 6ppna fragor
stilldes forst och sedan kompletterades med foljdfragor. Fragorna berdrde d&mnen sdsom
servicelandskap, gourmet och interaktioner. Samtliga intervjuer varade mellan sextio och
nittio minuter och de skedde bakom slutna dorrar i ett separat rum. Innan intervjuerna
paborjades stillde vi frdgan om de ville vara anonyma bade nér det gillde verksamhetens
namn men ocksd deras egna. De ansdg inte det vara ett problem att anvidnda varken

verksamhetens eller personernas riktiga namn.

Dataanalys
Vi har 1 vért arbete anvint oss av dekonstruktion och interaktionism for att analysera var

datainsamling.

Dekonstruktion

Vi har grundat var analys om narrativ pd Kronovalls Vinslotts hemsida, tryckta
informationsblad till géster samt en aktuell tidningsannons och en meny. Texterna bearbetar
vi med hjédlp av David M Bojes dekonstruktionsmodell. Den dr uppbyggd i atta steg for att
underlétta analysen av en text. Dock har vi inte anvint oss av de samtliga étta stegen vid
analys av texterna utan vi har valt de stegen som vi ansdg vara relevanta for vér analys. Vi har
dven dekonstruerat intervjuerna dock inte enligt David M. Boje och hans étta steg, utan enligt
egna teman. Vi har borjat utifrdn temat gourmet som vi sedan har kopplat till ytterligare tva

teman, ndmligen servicelandskap och dramaturgi.
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Vi utgér ifrdn Bojes dekonstruktionsmodell for att analysera Kronovalls Vinslotts texter.
Genom att dekonstruera ett skriftligt narrativ och bryta ner det i sma enheter kan betydelsen
och innehéllet fordndras eftersom texten innehdller och forestéller verkligheten. Den hir typen
av analys innebir att det ska finnas en Gverensstimmelse mellan orden och verkligheten.'*
Boje beskriver dekonstruktionsmodellen i atta steg och inleder med dikotomi. Det innebér att i
varje berittelse anvinder forfattaren ord som har en motsatts, till exempel chef/arbetare.
Genom att analysera dessa ord 1 texten kan ldsaren ldsa av vilken karaktir forfattaren har. Ett
ord kan ha manga variationer och beroende péd hur de uttrycks far de olika betydelse. Om
motsatts orden inte finns representerade i texten finns det sma ord sdsom har eller inte for att
fa fram budskapet. Som ldsare géller det att ldsa genom raderna for att kunna tyda innehéllet
pa djupet. Analyseras texten pd detta sétt kan ldsaren fa fram budskapet utan att bli lurad till
exempel via markandsforing. Genom att hitta motsatsen blir texten dekonstruerad och far en
annan betydelse."” Detta #r ett bra sitt att borja analysen av en text, men for att ldsaren ska
ytterligare fordjupa sig och forsta vad som verkligen ska framhavas bor hierarkin omtolkas 1
texten, vilket &r steg tva 1 dekonstruktionsmodellen. Det kan vara en tydlig hierarki men ocksé
dold som tas for givet i vart samhélle. Det finns vissa ord som dominerar i en text framfor
andra och ddrmed far en hogre position i hierarkin. Genom att byta ut ordet till motsatsen far
texten en annan innebord samtidigt som ldsaren far ett nytt perspektiv att utga ifrdn. Om det
till exempel stér 1 texten att restaurangchefen bjuder dig pa en gourmetupplevelse far texten
en helt annan innebdrd jamfort med om det hade sttt att hotellstiderskan bjuder pd en
gourmetupplevelse. Det dr inte alltid 14tt att hitta en hierarkisk uppbyggnad av texten eftersom
en beréttare latsas skildra bara den sanna verkligheten. For att tyda hur narrativet konstruerar
hierarkin kan l4saren leta efter ord som har forméner framfor andra ord, till exempel narrativ
istillet for berittelse.'® Dock finns det s3 mycket mer i en text som en ldsare ska ta hansyn till
for att kunna analysera djupare. Boje gar vidare och introducerar det tredje steget, ndmligen
rebellens roster. Det innebdr att vissa roster inte kommer med i den skrivna texten. Det
uttrycks pd ett sdtt som inte dr det samma som berdttaren eventuellt ville framhiva.
Forfattaren skriver om texten sa att den far en annan synvinkel och betydelse. Genom att
analysera ordvalen kan ldsaren fd fram vad texten sdger, vad den inte sdger samt vad den

mojligen har sagt.'"” Steg fyra podngterar att det alltid finns en annan sida av en berttelse.

' Borjesson, (2003) sid. 16
' Boje, (2001) sid. 23

' Ibid, sid. 24 f

7 bid, sid. 25
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Ett ord kan beskrivas eller forvridas pd méanga olika sétt och dirmed far det en annan innebdrd

och relation till den Gvriga texten.'®

En berittelse har alltid tva eller fler sidor. Vilken som &r den andra sidan av beréttelsen dr en
frdga som bor stillas vid analysen. Tanken med det femte steget ar inte att fordndra texten helt
och hallet utan genom smé forindringar kan narrativet fi en annan betydelse.”” Varje
berittelse har plot, skript, scenografi, manus samt moral. Ploten dr sjdlva innehallet 1 texten
och kan vara av fyra olika genrer, ndmligen romantisk, satirisk, tragisk samt humoristisk.
Romantisk plot innebdr ett drama som borjar bra men blir mer invecklad under processen.
Hjélten i handlingen blir rdddad och/eller frias. Slutet dr alltid lyckligt, det uppstar inga
svéarigheter. Ett klassiskt exempel pa en romantisk plot &r filmen “Pretty woman” med sitt
typiskt romantiska slut. Satirgenren dr oftast uppbyggd pd ett ironiskt sitt och didrmed en
motsats till romantik. Dessutom maste handlingen ha en inledning annars dr det svart att forsta
och hitta den rdda traden.”® Till skillnad fran satiren finns det hopp for hjilten i en komedi.
Ploten borjar ocksd med ett problem dock dr de mer banala héndelser som kan 10sas.
Dessutom édr det oftast personliga problem som till slut 18ses i alla fall. Den fjarde genren &r
tragedin dér det ofta finns en relevans till samhéllsproblem. Problemet forsoks losas genom

kontroll och rittvisa men dock blir slutet bedrévligt och hjilten dér.>!

Vid en dekonstruktionsanalys &r det bra att skriva om texten till en annan genre for att f4 fram
ett annat perspektiv pad berdttelsen. Genom att forneka ploten blir det genast en annan text
eller berittelse.”” Det sjitte steget i analysen ar att hitta undantagen. Berittelser innehaller
manus, regler och foreskrifter. Ibland bor reglerna brytas for att se logiken 1 manuset och att
regler alltid innehaller undantag.”® Dessa undantag kan finnas i sammanhanget men inte klart
uttryckta i texten. Att bryta regler dr en utmaning och samtidigt blir det intressant nir en text
eller berittelse studeras.”* Dérfor r det ocksa ett centralt element att spdra vad som dr mellan
raderna. Steg sju innebdr att det finns vissa ledtrddar som inte star i texten men som ldsaren
kan fylla i. Den hir delen 1dmnas 6ver helt och héllet till ldsarens fantasi, att 1dsa texten och

tyda det med den synliga delen samt den osynliga delen. Beroende pa ldsarens erfarenheter

' Boje, (2001) sid. 26
¥ Ibid, sid. 21

2 1bid, sid. 108 £

21 1bid, sid. 109

2 1bid, sid. 27

2 1bid, sid. 21

2 1bid, sid. 28
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sen tidigare far texten eller berittelsen olika innehéll och betydelse. Varje berittelse har en
annan beréttelse bakom sig. Detaljer finns inte alltid med och det dr det Boje padpekar med det
hir momentet.”> Lisaren ska analysera texten och forsoka tyda vad som finns dér men som
inte dr inte nedskrivet. Det attonde och sista steget i Bojes dekonstruktionsmodell dr att
daterstilla texten med den osynliga delen. Genom att analysera en text eller en berittelse fran
punkt ett till sju far texten en annan innebord, ett annat perspektiv. Det svara hér kan vara att

texten omvandlas fran en hierarki till en annan.

Berittelser dr skapade av ménniskor och darfor har de en social uppbyggnad och ar bundna
till situationer. Dessutom dr tanken oftast bakom ett narrativ att dvertyga ldsaren samtidigt
som personen ska vara delaktig i1 berdttarens perspektiv. Genom att involvera ldsaren i1
berittelsen far ldsaren en storre forstaelse for texten och tanken bakom den.”® Det ir viktigt att
en verksamhet lyckas sdnda ut rétt signaler i sina texter dd de ofta kan vara den forsta
kontakten med gésterna. Efter att den forsta kontakten har lyckats ar det upp till personalen att

fa gésten att kdnna att det som ldsts stimmer 6verens med vad som féar upplevas pa plats.

Interaktionism

Vi ndmnde tidigare hur vi har utgatt fran dekonstruktion i analyserandet av vara texter och
intervjuer. Gillande intervjuerna har vi ocksd behandlat dem tillsammans med
observationerna utifrdn symbolisk interaktionism. Den symboliska interaktionismen &ar ett
synsatt pd hur den sociala verkligheten kan analyseras. Forskningen bygger pa en metodologi
som innebdr att intervjua och att observera méinniskor i det verkliga livet samt bestimma hur
ménniskor definierar situationerna som de agerar i’ Grundpelarna till den symboliska
interaktionismen dr att: all interaktion dr social, att vi interagerar med hjilp av symboler, att
ménniskan r aktiv och att vi handlar, beter oss och befinner oss i nuet.”® Erving Goffman
analyserar vad som sker nir minniskor interagerar med varandra.”® Vi har frimst anvint oss

av hans teorier angaende interaktioner vid bearbetning av observationerna och intervjuerna.

» Boje, (2001) sid. 28 f

26 Borjesson, (2003) sid. 75 f
27 Charon, (2001) sid. 229

% Ibid, sid. 27 f

* Ibid, sid. 200
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I enlighet med Bengtsson genomforde vi en Sppen observation.”® Detta innebir att den
studerade personalen kdnde till att vi deltog 1 en undersokning. Dock var det en dold
observation om vi ser till gésten som inte visste varfor vi var dér. Detta gjorde att vi hade
véxlande roller, & ena sidan observatdr och & andra sidan gést. For att smélta in i miljon under
kvéllen kladde vi oss i anpassad kléddstil och forde inte nagra anteckningar. Vi anstringde oss

for att vara diskreta och ge ett sken av att vara vanliga géster.

Vi var aktivt deltagande i observationerna vilket innebér att vi interagerade med de andra
precis som vi vore vanliga géster och deltog i alla aktiviteter precis som de Ovriga gisterna.
Véra observationsstudier 4gde rum pa en offentlig miljo, trots det kdndes det ofta som en
informell plats d& vi kom néra de 6vriga sdllskapen i de olika aktiviteterna. D4 vi kéinde nirhet
till de Ovriga gésterna var vi oroliga att det skulle komma upp fragor om vad vi gjorde dér.
Det vi huvudsakligen var dir for att observera var interaktionerna mellan personalen och

gésterna men dven mellan gésterna och den fysiska miljon.

Avgransning

Vi har valt att fokusera pd en enda restaurang, Kronovalls Vinslott, for att fa ett djupt
perspektiv pa en restaurangupplevelse. For att f4 en helhetsbild av organisationen samt dess
funktion har vi intervjuat restauratdren, kocken samt restaurangchefen. Tidsmaéssigt har vi
begrénsat oss for att observera ett enda arrangemang och de texter som berdr det, ndmligen ett
weekendpaket. Vi deltog enbart 1 en del av det, som innehaller en champagnetur, vinprovning
samt fem-ritters middag. Vi har dven avgréinsat sitillvida att vi har valt bort att géra en
djupdykning i géstens upplevelse. Arbetet baseras mestadels ur restauratérens synvinkel och
véra egna iakttagelser. Vi har inriktat oss pa att se hur de, utdver maten omkringliggande
faktorerna sasom interaktioner och tecken, framstar under restaurangbesoket. Vi har medvetet

valt bort att se ifrdn géstens perspektiv.

Kallkritik

D& vi var tre personer som intervjuade en informatdr &t gangen kidnde vi tidvis att
intervjupersonen kunde kinna sig obekvim. Aven om det var en informell miljo for

informatdrerna kunde det ha varit béttre med en intervju genomford pa en plats dér de kénner

% Bengtsson, (1998) sid. 57
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sig mer hemma, till exempel kocken i kdket. Med tanke pd att vi dr kvinnor och

informatorerna dr mén kan det paverka svaren men dven tolkningen av dessa.

Vi testade bandspelarna innan intervjun dgde rum och upplevde ljudkvalitén som bra men
efterdt visade det sig att vi borde ha placerat bandspelaren nirmare informatéren for att
uppfatta samtliga ord. Vi forutsdg inte att bandspelarna skulle brusa sa pass hogt vid
avlyssning och forsvéra avskrivningen av intervjuerna. Dessutom har vi lart oss att anteckna
och inte forlita sig alltfor mycket pa tekniken da en bandspelare under avlyssning borjade
smilta di det uppenbarligen var nigonting som hade havererat i adaptern. Aven di vi skrev
anteckningar under varje intervju skulle det varit en hjilp att gora de mer noggrant. Vi hade
goda potentialer att anteckna dd vi var tre personer. Pé sa sitt hade vi god 6gonkontakt med
intervjupersonen samtidigt som vi antecknade inom gruppen. Den bild som vi har av hur ett
gourmetkoncept skapas har pdverkats av att observera och diskutera begreppet med

restauratoren samt hans medarbetare.

Da vi genomf6rde en 6ppen observation kan det innebéra att personalen delvis interagerade
annorlunda gentemot oss. Detta bidrog till en negativ observationseffekt. Dessutom var vi tre
yngre kvinnor som var placerade centralt i matsalen vilket gav oss en del uppmérksamhet. Da
det dvriga sillskapet bestod av enbart par skulle det ha varit lampligare med en annan form av
konstellation. Den offentliga miljon kan ha paverkat sa att vi inte betedde oss naturligt 1
sammanhanget. Vi inser dven att vi borde ha planerat béttre vad vi skulle sdga till de ovriga

gésterna innan vi kom dit for att slippa den egna oron over att avsloja var uppgift.
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TEORI

For att kunna arbeta med och analysera vart empiriska material kommer vi i foljande kapitel
att behandla olika teoretiska aspekter. Pa sa sétt kan vi senare stddja och underbygga vara

argument i analysen.

Servicelandskapets interaktioner

Inledningsvis ar det viktigt att papeka och fortydliga vad en tjanst dr. Enligt Christian
Gronroos dr tjdnster processer som innefattar ett visst antal aktiviteter men ocksa att gisten ar
en samproducent och deltar delvis 1 servicemdtet. Dessutom skiljer sin en tjdnst fran en
produkt genom att tjdnster produceras och konsumeras vid samma tidpunkt.’’ Producerandet
och konsumerandet av en tjdnst sker pé ett servicelandskap. Begreppet servicelandskap har
fatt allt mer uppmairksamhet de senaste aren. Forsta gdngen begreppet lanserades var 1992 av
Mary J. Bitner.”” Enligt Bitner har servicelandskapet en visentlig roll i det fysiska
servicemotet did det paverkar interaktionen mellan gédsten och frontpersonalen. Dessutom
paverkar servicelandskapet varje individ pa olika sétt beroende pd vad personen har for
erfarenhet, forestillningar eller karaktir.”> Med tanke pa dessa faktorer r det betydelsefullt
att 1 utformningen av en tjinst ta hénsyn till och utveckla servicelandskapet for att forstarka

interaktioner.

Forskaren Erving Goffman har en liknande syn pd interaktioner mellan de anstéllda och
gésten, dock ur ett mer avancerat perspektiv. Han ser pa samtliga sociala interaktioner som en
teater dir deltagarna bir pa masker anpassade till situationer. Han uttrycker detta med
foljande ord. ”...ndr en individ framtrdder infor andra mdnniskor kommer han att ha manga

3% Vid en interaktion

motiv for att forsoka kontrollera det intryck som de fdr av situationen.
sker en 0msesidig paverkan dér deltagarna aktivt forsoker kontrollera de intryck som uppstar
vid métet. Normann introducerade begreppet sanningens ogonblick och menade pa att nér
servicemoétet har paborjats kan foretaget inte paverka det lingre. Under servicemdtet dr det

frontpersonalens ansvar att leverera en bra tjdnsteupplevelse med kvalité.” Det gar till

3! Grénroos, (2002) sid. 59
32 Ek, (2005)

33 Bitner, (1992)

** Goffman, (2000) sid. 22
** Normann, (2000) sid. 29
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exempel inte att plotsligt avbryta en middag for att kocken har glomt att forbereda en ravara.

Problemet far 1dsas av personalen pa plats. >

Varje mote mellan ménniskor kan ses som ett framtridande dir individerna aktivt forsoker
paverka varandra.’” Vid detta méte finns det aktdrer, publik samt medagerande. Vid ett
restaurangbesok sker detta mellan gést, servitdr och andra géster. Det finns 1 forviag bestimda
handlingsramar vilket Goffman kallar for roller. Detta innebér att varje individ d4r medveten
om vilka regler som styr interaktionen. Detta giller savil publiken som den som framtrider.®
Ett annat ord for framtridande inom servicebranschen enligt Grove och Fisk dr impression
management som handlar om att aktdrerna ska skapa intryck hos publiken.*” Disciplin och
sjdlvkontroll &r centralt for att inte gbra misstag som kan forstora forestéllningen. Darfor ska

aktorerna ldra sig sina roller utantill for att undvika att sadant hiander.*

Enligt Goffmans teori finns det klara och tydliga anvisningar for hur ett framtrddande ska ske
och det finns en regissor, 1 detta fall restauratdren, som har ritt att aterskapa ordning om
instruktionerna inte f6ljs. Varje individ utgor en del av teamframtridandet dir det ar viktigt att
ett fungerande samspel existerar. Fastén alla har en specifik roll dr det individuellt hur den
framfors och dessutom utspelas rollerna annorlunda vid varje forestéllning. Detta till exempel
da det inte alltid 4r samma géster vid ett framtrddande och dirfor stélls olika krav frén tillfalle
till tillfalle. Teamet méste ha ett bra samarbete for att framstédllningen ska bli sd effektiv som

mojligt och for det krévs dven att vissa delar av forestdllningen doljs for publiken.41

Pine och Gilmore framstéller de anstidllda som skédespelare som interagerar med avsikt att
samspela med en publik.*> De menar pa att en arbetsplats 4r som en teaterscen. De anstillda
ses som skadespelare och viljs ut noga s& de passar sina specifika roller. Dessa roller innebéar
ansvar som kan uppfattas som en skadespelares karaktér vilket paverkar arbetet och skapar en
viss mening till det. Det centrala dr att vélja ut rétt person till rétt arbetsuppgift for att
framtradandet ska ske pa bdsta mojliga sitt. Pine och Gilmore beddmer att alla ekonomiska

erbjudanden, sdvil produkter som tjinster ar ett framtraddande med ett manus. Oavsett vilken

3% Normann, (2000) sid. 184

37 Goffman, (2000) sid. 23

* Ibid, sid. 23

¥ Grove & Fisk, (1992) sid. 459
“ Tbid, sid. 459

I Goffman, (2000) sid. 77 ff

2 Pine & Gilmore, (1999) sid. 110
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position en individ har i ett foretag och dennes arbetsuppgifter s& utfors ett framtradande.
Organisationen utgdr helheten som haller ithop framtrddandet och dess aktérer samt andra
aktiviteter. Inom en restaurang dr det restaurangchefen som haller ordning och reda samt
ansvarar for aktiviteterna under kvillen. I servicebranschen &r det av stor betydelse att arbeta
med teater och miénskliga interaktioner for att bidra med en unik relation.” Aven enligt
Eiglier och Langeard &r det viktigt att det finns en god interaktion framfor allt mellan
frontpersonalen eftersom frontpersonalen har en stark pdverkan péd gisten och dess

uppfattning om tjénsten.**

Eiglier och Langeard ar tva forskare som har skapat servuktionsmodellen. Redan pa 1970-
talet ansdg de att tjinster skiljer sig frdn varor eftersom det finns en direkt interaktion mellan
foretaget som levererar tjinsten och gidsten som konsumerar tjénsten. En tjanst kops och
forbrukas vid samma tidpunkt vilket innebér att det skapas ett visst virde for konsumenten 1

det 5gonblicket.*

Tjdnstearenan
Fysiska —P Gist A
1 stodet
Organisation
och system
AN Front- GistB
personal
Osynligt Synligt
Service

Figur 1. Servuktionsmodellen

I servuktionsmodellen syns tydligt relationerna mellan de tre mest centrala elementen som é&r
inblandade 1 tjdnsteprocessen, det vill sdga under ett framtrddande inom service. Det &dr det
fysiska stodet, frontpersonalen och gésten som interagerar i tjdnsteprocessen och som bor

fungera p4 ett utmarkt sitt.*®

“ Pine & Gilmore, (1999) sid. 141 ff
* Eiglier & Langeard, (1977) sid. 101
* Ibid, sid. 85

% Eksell, (2005) sid. 14 ff
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Servuktionsmodellen delar upp foretaget 1 tvad delar som bidrar till att skapa mervirde for
gisten. Den ena dr osynlig for gédsten och bestar av ledning och administrativa funktioner.
Den andra dr den synliga delen som bestir av den fysiska miljon och frontpersonalen som
sedan tillsammans med gisterna utgdr tjanstearenan.”’ Sadan uppdelning finns dven inom
dramaturgin men dir sker en naturlig uppdelning av scenen i en bakre och framre region. Till
skillnad fran servuktionsmodellen &r den bakre regionen en plats dir de agerande kan slappna
av och kliva ur sin roll.* Koket &r ett bra exempel dér personalen kan slappna av eftersom de
dér inte ar synliga for gasten. Dér kan skadespelarteamet dven gé igenom sitt framtradande
och forbereda sig for sin roll innan framtriddandet, antingen tillsammans eller var for sig. Ofta
anser aktorerna att publiken inte har ritt till att betrdda den bakre regionen.” Grove och Fisk
har samma uppdelning av scenen som Goffman, det vill sdga frimre och bakre region. Dock
har de dven en bakre region for publiken dir de kan slappna av och vara sig sjilva.’’ Den

bakre regionen for en restauranggést kan till exempel vara géstens privata bostad.

Servuktionsmodellen bygger pa samma grundtanke om den bakre regionen for verksamheten
men bendmner det for den osynliga delen av tjdnsteprocessen och menar pa att den utgors av
organisationen. Den delen syns inte utdt men bidrar mycket till géstens upplevelse. Den
bakomliggande verksamheten stddjer arbetet pa tjanstearenan och skapar en totalupplevelse.
Den osynliga delen forser frontpersonalen med de resurser som kriavs for att utfora ett bra
arbete och stodjer dessutom genom motivering. Gésten kan inte se den osynliga delen direkt,
men brister 1 den osynliga delens arbetsinsats kan méarkas av gédsten. Den osynliga delen har

en direkt paverkan pa den fysiska miljon och frontpersonalen.”’

Frontpersonalen &dr involverad sdvil inom den synliga tjdnstearenan som péa den osynliga
delen av tjansteprocessen. Sittet som frontpersonalen kan pdverka den osynliga delen dr
exempelvis genom att framfora feedback fran gisterna och sina egna synpunkter.” I sin tur
paverkar den osynliga delen frontpersonalen genom att motivera och genom att
frontpersonalen far ta skulden utit om négot inte fungerar som det ska.>® Ett exempel pa detta

ar ifall porslinet inte &r rent, da far oftast servitdren ta emot klagomélet och skulden medan

7 Eksell, (2005) figur sid. 15

* Goffman, (2000) sid. 102

¥ Ibid, sid. 104

%0 Grove & Fisk, (1992) sid. 459

>! Eiglier & Langeard, (1977) sid. 91
52 Ibid, sid. 101

> Ibid, sid. 102
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det egentligen ar diskarens misstag. Detta dr ett méste i och med att gisten stir i fokus i

tjansteprocessen och det 4r det viktigt att frontpersonalen forsoker tillmotesgé gisten.™

Den synliga delen didremot bestdr av frontpersonalen och det fysiska stodet. De tva
tillsammans har en direkt paverkan pd gédsten. Omgivningen influerar dels gédsten men den
avgdr dven frontpersonalens méjligheter att erbjuda en bra tjinst.”> Det fysiska stddet bestér
av artefakter med avsikt att signalera innebdrd till gésten, det kan ske bade medvetet och
omedvetet. Det fysiska stodet paverkar savél tjénstescenen som den osynliga delen av
tjansteprocessen.”® Foretaget forsoker med det fysiska stodet att formedla och paverka
kénslor.”” Detta stod 4r uppdelat i tva kategorier, den fysiska miljén och verktyg. Den fysiska
miljon kan vara lokalisering, byggnaderna eller omgivning. Servicemdétet utformas beroende
pa vilka verktyg som anvénds. Det kan vara verktyg sdsom inredning, design och tekniska

hjdlpmedel. *®

Goffman beréttar ocksd om vikten av det fysiska stodet, men bendmner det for den fysiska
miljon och menar att framtridandet sker pa en scen som sétter vissa granser, i och med att det
finns en s kallad fasad. Fasaden kan vara bade platsbunden och kopplad till personen. Den
delen som ar platsbunden och kallas for inramningen kan vara mdbler och annan rekvisita
som utgdr scenen och ska skapa ett forutbestdmt intryck till sin publik. Den personliga
fasaden 4r diremot individens egenskaper sisom kon, alder, klider samt gester.”’ Goffman
delar upp den personliga fasaden i olika stimuli och kategoriserar de som dels upptridande
och dels som manér. Skillnaden mellan dessa tva &r att den fOrstndmnda framstiller
individens livsstil och status medan den sistnimnda sker 1 6gonblicket och ar kortvarig. Det
centrala dr att det ska vara ett samspel mellan inramning, upptrddande och manér for att skapa
ett lyckat framtradande.”” Viktigt att podngtera &r att en fasad skapas inte utan viljs av
regissoren. Detta kan innebdra vissa svarigheter eftersom det finns manga roller men ocksé att

den roll som viljs maste forstas och visas upp pé ett sarskilt sitt enligt manus.®!

> Grénroos, (1979) sid. 163

> Eiglier & Langeard, (1977) sid. 100
*6 Ibid, sid. 100

>7 Ibid, sid. 100

> Ibid, sid. 99

%% Goffman, (2000) sid. 30 f

% Ibid, sid. 31 f

%! Ibid, sid. 89 f
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Grove och Fisk menar att det &r i den framre regionen som forestdllningen tar plats och dir
rollerna ska intas.*® Tjénstearenan i servuktionsmodellen utgdrs av den fysiska miljén och
gisterna. Hir 4r det visentligt att interaktionerna fungerar p4 ett elegant sitt.”> Goffman anser
att det finns tva kategorier av normer i den frimre regionen, dels hovlighetsregler och dels
anstidndighetsnormer. De specifika hovlighetsregler innebédr hur den framtrddande personen
hanterar och behandlar sin publik under forestéllningen. Darutéver finns det dekorum, det vill
sdga anstidndighetsnormer som de ska folja vilket innebér ett visst beteende sd ldnge publiken
finns inom syn- eller horhdll. Detta innebdr ett visst agerande som ska foljas fastin de dr
utanfor scenen och sin roll. Manér dr av sdrskild betydelse vad giller hovlighetsregler medan

upptridandet har stor mening vid anstindighetsnormerna.®*

Grove och Fisk lagger till ytterligare ett element 1 den framre regionen dér bdde foretaget och
publiken forekommer ndmligen de sa kallade forsvarspraktikerna. Fran verksamhetens sida
handlar det om tre aspekter som ar av sérskild betydelse for att forestéllningen ska fungera pa
ett bra sétt. Lojalitet som innebér att ldra sig att arbeta pa ett sddant sitt sa det inte forstor
forestédllningen, disciplin for att personliga problem och kénslor inte ska péverka
forestdllningen och slutligen forsiktighet. Fran publikens sida innebdr forsvarspraktiker
forvantningar som kanske inte overensstimmer med sjdlva framtridandet. D4 handlar det om
att ha overseende och inte avbryta forestillningen.” Exempelvis att en gist inte gar in och

korrigerar framtradandet genom att kommentera personalens kunskap.

Gisten ar standigt det priméra elementet i servuktionsmodellen eftersom de ovriga aktdrerna
arbetar for att gédsten ska uppleva tjdnsten som tillfredstidllande. Utfallet av tjénsten &r starkt
beroende av individen och dess roll som medproducent.® Fokus ligger vid gisten och dess
upplevelse men samtliga delar dr viktiga. Gésten pdverkas av miljon, frontpersonalen och
andra gister. Beroende pa ens bakgrund och erfarenheter uppfattas tjansteprocessen olika.®’
Grove och Fisk har genom undersokningar observerat att minniskor stindigt anvinder
symboler for att interagera med varandra.”® Med tanke p& det kan gisterna sinsemellan

paverka varandra bade negativt och positiv genom yttringar och beteende. Dessutom papekar

52 Grove & Fisk, (1992) sid. 459

8 Eiglier & Langeard, (1977) sid. 95 ff
5 Goffman, (2000) sid. 98

% Grove & Fisk, (1992) sid. 459

% Eiglier & Langeard, (1977) sid. 97

%7 Ibid, sid. 98

% Grove & Fisk, (1992) sid. 455
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Eiglier och Langeard att samtliga gaster vill uppleva samma grad av kvalité av servicen och
darfor méste det skapas en synergi i utférandet av tjdnsten. Med detta menas att alla géster ska

ha lika mycket uppmiarksamhet da en form av avundsjuka kan uppstd mellan gésterna.”’

For att en gést ska uppleva en bra kvalité kravs det mer dn bara en bra forestéllning. Det forsta
motet gisten har med en plats dr via annonser och texter som beréttar om platsen. Dessa texter
kan anviindas for att forhdja det verkliga mdtet med platsen. Aven efter besdket ér det mojligt
via texten att bygga pa den befintliga upplevelsen. Detta kallas for memorabilia och kan till

exempel vara vykort, tackbrev etcetera fran verksamheten till kunden.

% Eiglier & Langeard, (1977) sid. 98 f
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ANALYS

I detta kapitel ska vi analysera det insamlade materialet och applicera teoridelen till
Kronovalls Vinslott. Inledningsvis ska vi dock klargéra vad de olika intervjupersonerna
associerar gourmet med. Hér vill vi visa att varje individ har en egen tolkning av begreppet
och att formandet av en gourmetupplevelse kan ske pa olika sétt. Vi anser att det &r intressant

att se vilka omkringliggande faktorer informatorerna tycker &r viktiga utdover maten.

Definition av gourmet
» 70

”... Jag vet inte alltid riktigt vad en gourmetrestaurang &r om jag ska vara é&rlig.
Aven di begreppet gourmet #r diffust kan vi pid Kronovalls Vinslott se tydliga likheter i
personalens synsétt. Restauratoren ser pa gourmet ur ett individperspektiv dar han menar pé
att en person kan vara en gourmet. Han siger att det ”dr ndgon som har vdildigt oppna sinnen
till mat och dryck”. Till skillnad fran honom ser restaurangchefen och kocken gourmet som

»»

ndgonting en verksamhet erbjuder gisten. Detta visar kocken genom att sdga ... nu vet jag
inte riktigt exakt vad ordet betyder direkt oversatt sa hdar men det betyder vdl fin mat eller nat
sant ddr kan jag tinka mig... enkelt, vdllagat, ursprung kan man sdga kanske

’

och...upplevelse.” "' Restaurangchefen har en mer detaljerad syn pa vad gourmet betyder.
Han uttrycker sig sdhdr ... egna idéer, egna nischer, sin egen meny, som man bara kan fa
ddr. Gdrna viner som bara gar att fa ddr och sa da en personal som absolut kunnig pa alla
omrdden och villig att ge, gd det dir extra steget...” > Foljaktligen syns att varje individ har
sin egen definition samt tolkning av gourmet &ven om personerna arbetar med samma

koncept. Dock innehdller dessa tolkningar gemensamma faktorer sdsom att gourmet ar

ndgonting unikt, kunskap inom mat och vin samt att gourmet ar upplevelse.

Romantiskt narrativ

Ord kan anvéndas for att framhéva det fysiska stodet och skapa en alternativ verklighetsbild
for ett tillfdlle. Kronovalls Vinslotts texter anvinder sig av en tydlig romantisk genre.”” Bland
orden i citatet, som finns nedan, kan nostalgi och romantik mérkas. Meningen ticker alla

arstider och framhidver det karaktéristiska for sommar- respektive vinterperioden. Den hir

70 Restauratoren, Thomas Drejing.

! Kocken, Johan Axelsson.

72 Restaurangchefen, Patrik Zetterstrom.
3 Boje, (2001) sid. 108
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romantiska stilen &r genomgaende i alla texter, bdde pad hemsidan, i broschyren och i

tidningsannonsen.

“Platsen for ett vdilgoérande avbrott heter Kronovalls Vinslott. Viigen dit tar dig genom ett
vdgbéljande Osterlen ként for sina naturliga och konstnérliga krafter. Sedan 1998 driver
Petri Pumpa Vinslottets hotell-, restaurang- och konferensverksamhet. Kronovalls Vinslott
ldmnar ingen oberord — sedan md behoven vara enkla eller dromlika. Den vackra naturen
och slottsparken ger en lugnande inverkan och ndring for sjdlen. En annan uppskattad ndring

dr maten som tillagas enligt Petri Pumpas vilkinda och prisade koncept.” ™

Texten inleder berittelsen om Kronovalls Vinslott pd savdl hemsidan som broschyren.
Eftersom det dr ett inledande narrativ pa deras hemsida &ar det viktigt att det skapar
trovirdighet for ldsaren. Budskapet dr tydligt dock kan det dnd4 tolkas olika beroende pa ens
tidigare erfarenheter samt kunskap om platsen. Texten dr konkret, rik pa innebord samt édkta
samtidigt som den far ldsaren att spinna vidare pa miljon och upplevelsen som kan uppsté pa
slottet. I inledningen bygger de upp hela restaurangverksamheten pa miljon runtomkring mer
an sjdlva verksamheten och maten. Restauratdren talade 4ven om detta i intervjun dér han sa
att hemsidan var ett sitt att formedla lite kénsla om hur det kan vara. Han podngterade dven
att hemsidan &r ett medel dir Kronovalls Vinslott kan ge rak information om priser och dylikt.
Anledningen till varfor han anser att hemsidan &r mestadels strikt information ar da han pastér

att det dr svart att formedla mat och exakt tanke via texter.

Kronovalls Vinslotts text bygger pd ord som dr harmoniska och det finns ett sammanhang
mellan orden som bildar en kedja som sedan flitas ihop till en helhet. Enligt
dekonstruktionsmodellens steg tva har texten ingen hierarkisk uppbyggnad” eftersom
narrativet kommer frdn verkligheten men daremot dr den poetisk och romantisk. Temat i
texterna dr miljo, avkoppling samt god mat som sedan associerar och bygger vidare pé
historien. Detta sker med négra virdefulla detaljer fran slottsmiljon. Osterlen, konst, natur,
sjdl och hilsa &r nagra av orden som &r vil utvalda och leder ldsaren in pa ett visst spar.
Dessutom ér dessa ord symboler for narrativet som skapar en viss mening och trovirdighet.

De brukar tecknen rétt som inger dkthet och palitlighet.

™ Kronovalls Vinslott (2005) hemsida och broschyr, se bilaga 1 C & 3.
7 Boje, (2001) sid. 24 f
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Narrativet dr konstruerat och skrivet pa ett formellt sitt.”® Den inledande delen (se ovan)
informerar allmént om var Kronovalls Vinslott ligger, vem som driver verksamheten samt vad
som erbjuds. ”...Kronovalls Vinslott limnar ingen oberord — sedan md behoven vara enkla
eller dromlika.” '’ Den forsta delen av meningen &r ett starkt pastiende fran Kronovalls sida
och skapar hoga forviantningar for gisten. Med andra delen av meningen pépekar
verksamheten att alla dr vilkomna oavsett livsstil. Har kan ldsaren hora rebellens roster, som
ir steg tre i teorin’®, det vill sdga att berittaren eventuellt ville framhéva att besdkaren ska ha
en viss social status men beskriver det pé ett elegant sétt. De skriver efterdt att besoket ”...ger
en lugnande inverkan och ndring for sjilen.” ” Detta visar tydligt pa att de nyttjar den
aktuella hélsotrenden och pépekar hur viktigt det dr att ta hand om sig inte bara fysisk utan
dven psykiskt. Aven hir handlar det om aspekter runtomkring sjélva maten och sjilva kinslan
det ska framkalla. Dessutom verkar det som att forfattaren av texten betonar vikten av att
komma ifran stadens kaos och stress. Genom att tillbringa nagra dagar pa Kronovalls Vinslott

aterstélls kropp och sjal.

"Viigen dit tar dig genom ett vigboljande Osterlen kiint for sina naturliga och konstndrliga
krafter”. ® Steg fem #r att forneka ploten och i det hir fallet 4r ploten romantisk men det gar
att skriva om den till exempel till ironi.*" Det skulle kunna vara s& hir “vigen tar dig dit
genom ett gddselluktande Osterlen, kiint for sina gropiga och oskyltade vigar”. Genast far

narrativet en annan innebord och reflektioner hos ldsaren.

"En annan uppskattad ndring dr maten som tillagas enligt Petri Pumpas vilkinda och
prisade koncept.” ** Betonandet av Petri Pumpa gor att Kronovalls Vinslott indirekt viljer sin
publik. For de som inte kdnner igen namnet fir de hir en forklaring att det dr ett vilként och
prisat koncept. For de som redan har sttt pd namnet i Malmo eller Lund ger betonandet en
tydlig bild for dem i vilken prisklass och standard Kronovalls Vinslott ligger. Detta kan
fungera som en form av uteslutning av personer om ldsaren ser mellan raderna, det vill sdga
steg sju. ** Har gisten upplevt att det var dyrt att g pa Petri Pumpa i Malmé sé bryr personen

sig kanske inte om att undersoka Kronovalls Vinslott nirmare. Framforallt om gisten har

76 Boje, (2001) sid. 19

" Kronovalls Vinslott (2005) broschyr, se bilaga 3.

" Boje, (2001) sid. 25

7 Kronovalls Vinslott (2005) hemsida och broschyr, se bilaga 1 C & 3.
%0 Kronovalls Vinslott (2005) broschyr, se bilaga 3.

#1 Boje, (2001) sid. 21

%2 Kronovalls Vinslott (2005) hemsida och broschyr, se bilaga 1 C & 3.
% Boje, (2001) sid. 28 f
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upplevt det som restauratoren bendmner “kdrringar i pdls” under ett besok i Malmo, kan den
potentiella gisten dra tillbaka sitt intresse av Kronovalls Vinslott vid ndmnandet av namnet

Petri Pumpa.

Iscensattning av narrativet i miljo och mat

Kronovalls Vinslott har lite publicitet i tidningar och reklam. De annonserar vid nyheter
angdende verksamheten utdver det dr det endast sporadiska annonseringar i tidningar.
"Weekend pa slottet — 5-rdtters gourmet- och vinmeny, guidad vinprovning, évernattning pd
slottet och frukostbuffé. Ankomst fredagar & Iordagar dret runt.” ®* Med dessa rader
marknadsfors Kronovalls Vinslott i tidningen. Texten &r formell med minimal information.
Mellan raderna kan lisaren tyda hur miljon ar eftersom dessa fa ord har stor betydelse.*
Orden gourmet, slott, vinprovning ar de tre orden som utmaérker sig och leder ldsaren in pé ett
spar som skapar forviantningar. Om det hade statt "middag med vin, 6vernattning och frukost”
hade det genast haft en helt annan innebord. Det inger ingen lyx, ingen slottsmiljo eller ndgot
utmirkande. I och med att de har valt vissa ord kan ldsaren &ven tyda att det handlar om en
weekend som kostar lite mer utdver det vanliga. Med tanke pé att texten inte dr personligt
utformad utan formell dr den riktad till alla 1 samhaéllet. Hade det stdtt ”du ar vilkommen till
vart slott med din familj dir en femréttersmiddag serveras, efter en gudomlig dvernattning i
slottsmiljo serveras vér frukost i en av slottets pampiga salar.” Meningen far genast en annan
innebord och gésten stéller hogre forvantningar och krav. Forutom detta far texten en annan
synvinkel och betydelse.*® Dessutom &r den riktad till en speciell kundgrupp. Genom att
skriva med sa fa ord later Kronovalls Vinslott fantasin floda fritt. Varje enskild lasare tyder
texten utifrdn sina egna tidigare erfarenheter och kunskaper. P& detta sitt blir det inga
besvikelser eftersom verksamheten inte pekar pa vissa upplevelsemoment i annonsen. Det ar
upp till varje individ att skapa sin egen upplevelse pa plats utifrdn sina egna forvéntningar och

erfarenheter.

”Som weekendgdst kan du dret runt unna dig ett avkopplande dygn ddr du njuter av god mat
baserad pd sdsongens bdsta ravaror. Kokets menyer med det bdsta ur sdsongens skafferi,
vdrens och forsommarens primérer. Ndsslor, sparris, nypotatis serverat med skaldjur, fisk

och kott fran vdra Skdanska gardar. Sommarens mdngfald av ldickert gront, bdr och orter,

8 Kronovalls Vinslott (2005) annons, se bilaga 2.
% Boje, (2001) sid. 28 f.
% Ibid, sid. 29
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hostens rikedom av slottsskogarnas vilt och svamp, frukter fidn Osterlens odlingar. Vintern
med krydda, must och virme déir Skdnsk tradition serveras i nya tappningar.” *’ Med dessa
romantiska och vélvalda ord inleds weekendpaketets hemsida. Beridttelsen bygger pa maten
och vikten av rdvarorna som serveras. Inledningsvis far ldsaren information om att miljon ar
avkopplande men samtidigt att maten star i fokus. Texten &r informativ precis som i
broschyren och skriven pé ett formellt sitt. Fran borjan till slutet av det hér stycket papekas
betydelsen av varifran rdvarorna kommer. Genom att ldsa och analysera mellan raderna kan
lasaren forstd att kvalité och tillagning &r tva viktiga processer.”® Innehallet i texterna dr
frimst lokalt fOrankrat inte enbart i1 det hir stycket utan rakt genom samtliga
kommunikationsmedel.

» ¥ Vissa stycken i texten dr

"Matsalen har dukats upp for menyns femrdtter vid intima bord.
mycket tydliga. Lidsaren behover inte se mellan raderna utan fir berdttat for sig hur
atmosféren ar pa slottet och vilken kundkrets som besoker platsen péd helgerna. Broschyrens
text angdende weekendpaketet dr frimst informativ och forfattaren férmedlar ingen kénsla.
Den informerar om vad som bjuds pd under helgen men pa ett opersonligt sitt. Det kan vara
ett medvetet val for att Overldta tolkandet at ldsaren. Pa s& sitt far varje ldsare en egen
uppfattning och konstruerar sina egna bilder av vad som skall ske. Med tanke pé att vissa

meningar har en mer romantisk vinkling samtidigt som den &r riktad till par kunde hela texten

ha skrivits 1 romantisk genre. Nackdelen med det &r att vissa ldsare inte kinner sig vilkomna.

"Middagen avrundas med kaffe och choklad i salongerna.” *° Hade det stétt avslutas med
konjak och cigarr associeras det omedelbart med en annan typ av miljo, en viss kundgrupp
och social status. Den hir meningen 4r genusstyrd, det vill sdga l4saren kan se en annan sida
av texten och tyda vem som har skrivit den. Kaffe och choklad foérknippas ofta med kvinnlig
publik medan starka drycker och tobak kopplas till mén.”’ Genom att dekonstruera en text kan
olika verklighetstolkningar skapas. Forfattaren av en text véljer medvetet ut ord for att styra in
lasaren pa det spar och den innebdrd som denne onskar.”” Det bér podngteras att bade

forfattarens och ldsarens erfarenhetsbanker paverkar skrivandet och tolkningen av en text.

¥7 Kronovalls Vinslott (2005) hemsida, se bilaga 1 B.
¥ Boje, (2001) sid. 28

% Kronovalls Vinslott (2005) broschyr, se bilaga 3.
% Kronovalls Vinslott (2005) broschyr, se bilaga 3.
°I Boje, (2001) sid. 28

2 1bid, sid. 24
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Sprakets betydelse i narrativ

"Temamenuer, laekre buffeter, pizza bagt i stenovn og vine, vine og atter vine.” *>

Béde broschyren och tidningsannonsen dr pd svenska. Hemsidan &r skriven pd béde svenska,
danska och det ska snart tillkomma pé engelska.”* Genom att néstan enbart anvinda sig av det
svenska spréket blir det en direkt uteslutning av ménga géster. De som inte kan ldsa och ta del
av till exempel texten pa hemsidan riskerar att férlora en del av den information som kan vara
intressant och som kan forhoja upplevelsen pa slottet. Detta kan kopplas till interaktionen med
ovriga gister och personal da till exempel rundvandringen &r pa svenska. Hur rundvandringen
gér till ndr det dr gister frin olika nationaliteter som talar olika sprak vet vi inte, men det
skulle vara intressant att undersdka. Nar vi observerade pa Kronovalls Vinslott var det géster
frdin Danmark, men da var rundvandringen fortfarande pa svenska fast restaurangchefen

uppméarksammade dem och pratade tydligare och ldngsammare.

Vi vill podngtera att en upplevelse skapas fore, under och efter sjélva tjansten. Det dr en lang
process som innehéller mycket interaktioner och kommunikation. For att forhdja den
upplevelse som gisten fick under vistelsen finns det memorabilia. Kronovalls Vinslott ger
memorabilia, till de gédster som har besokt slottet, i form av en meny. Denna meny terberéttar
vad gisterna fick ta del av i mat och dryck under kvillen. Den borjar med afternoon tea och
slutar med kaffe och tryffel. Genom denna typ av memorabilia kan Kronovalls Vinslott
formodligen frambringa en kdnsla hos kunden av att vara uppskattad, dessutom gor den att
gésten kan ténka tillbaka p& det som upplevts. Dock finns det brister i denna utdelade meny.
Exempelvis ér texten inte noggrant skriven och det verkar som att de inte har lagt ner mycket
tid pa att fa ner informationen pa pappret. Ledtradar till detta dr bland annat séttet att skriva
nummer pd har blandats mellan siffror och bokstdver. Bristen i konsekvent utforande mérks
genomgdende i menyn. Forutom detta med numren har de dven skrivit olika foljd pa
informationen angdende vinernas ursprung. Dessutom har de under aptitretaren endast skrivit
vinets namn vilket skiljer sig fran resten av menyn. Utdver detta dr det en trevlig memorabilia,
dock ér det viktigt att gésten inte ser dessa fel och istillet for att kdnna sig speciell tycker att

det 4r oprofessionellt utformat.”

% Kronovalls Vinslott (2005) hemsida, se bilaga 1 D.
% Kronovalls Vinslott (2005) hemsida, se bilaga 1 A.
% Kronovalls Vinslott (2005) meny, se bilaga 4.
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Servicelandskapets interaktioner

Det ar grundldggande att ta hiansyn till servicelandskapet och de framtrddanden som sker dér
eftersom det paverkar kunden avsevirt 1 och med att omgivningen skapar innebord. Alla de
tecken vi vill signalera maste vi géra genom antingen det fysiska stodet eller personalen pé

plats.

Personal och kompetens

"Det kan vara hur bra som helst sa &r det en som jobbar i servisen som bara ar

vedervérdig da &r det ju egentligen ingenting bra.” *°

Rekrytering av personal dr en viktig del d& personalen har en stark pdverkan pd konceptet.
Den osynliga och den synliga delen maste ha en fungerande interaktion for att skapa en bra
upplevelse for gisten.”” T och med att en tjdnst produceras och konsumeras vid samma
tidpunkt dr det betydelsefullt hur det framférs och framfor allt vem som utfoér handlandet.
Frontpersonalen har en betydelsefull funktion i servicemétet.” Restauratdren anser att nir det
kommer till rekrytering sa ar det inte meriterna som &r det viktiga utan hur personen fungerar

2

1 sammanhanget. Det han sdger dr att ”...det ska vara en kugge som faller in vdl in i
maskineriet...”. Aven restaurangchefen har liknande syn pa rekrytering och menar pa att det
aldrig gér att ldra ndgon att vara trevlig och dirfor &r ett CV av mindre betydelse vid
anstillning. Personalen betraktas som aktorer 1 ett skddespeleri och darfor bor dem viljas ut
noggrant. De enskilda personernas karaktir péverkar det gemensamma framtradandet.”
Saledes dr det betydelsefullt med ett bra samarbete och det verkar finnas pd Kronovalls
Vinslott eftersom kocken beréttar att han kdnner att det finns en Oppen relation mellan
personalen och cheferna. Den Oppna relationen kan bero pd ledningens synsdtt dar

restauratdren podngterar vikten av att arbeta 1 lag och att utveckla sin grupp for att kunna

upprétthélla servicekvalitén.

“"Men ndr man liksom hela tiden producerar ndgonting sa maste alla va pa bettet hela tiden
for det blir ingen nésta ging.” '" Fér att utvecklas ricker det inte med att bara titta p4, utan

personalen bor aktivt delta 1 processen. Restaurangchefen papekar vikten av att personalen har

% Restaurangchefen, Patrik Zetterstrom.
°7 Eiglier & Langeard, (1977) sid. 91

% Gronroos, (2002) sid. 59

% Pine & Gilmore, (1999) sid. 141 ff
19 Restauratoren, Thomas Drejing.
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kunskap om samtliga delar av verksamheten. For att behélla en viss standard och kvalitet &r
det betydelsefullt att personalen kan svara pa géstens fraigor om kvéllen och inte avbryta
forestdllningen genom att gd ut och fraga kocken. Alltsd 4r kommunikation mellan de

anstillda ytterst viktigt.'"'

Under observationen mérkte vi att personalen hade kunskap om
verksamheten och sjdlva slottet. Efter presentationen av femréttersmiddagen papekade kocken
att vi skulle ldgga mérke till fonstren 1 matsalen. Det rummet hade tidigare varit uppdelat 1 tva
rum, vilket marktes pd fonstren, 6vre delen av fonstren var firgade medan nedre delen var
vita. I och med att det var restaurangchefen som berittade om slottet vid rundvandringen gav
det ett positivt intryck att 4ven kocken kan beritta om verksamheten och dess historia. Det &r
personalen som utgér den sammanhallande ldnken mellan den osynliga och synliga delen och

maste darfor visa vad de kan. Det ér frontpersonalen som fér direkt kritik av gésterna for

bristerna och inte den osynliga delen.'®?

Jobbet ska kdnnas givande for sig sjdlv som person. Nér vi frigade kocken om vad hans
ansvar lag 1 att uppritta en gourmetstatus sa han att ansvaret dr hans eget och det &r en
yrkesstolthet nir han kan presentera ett vil utfort arbete. Dessutom pépekade kocken att hans
arbete dr roligt och han ldgger ner hela sin sjél och sitt hjdrta. Han brinner for det precis som

restaurangchefen, som papekar att personalen dr en styrka inom serviceverksamheten.

Fysiska stodet

” .. det ar vél det att det &r ett engagemang rakt 6ver i miljén hela tiden.” '°
Restauratoren papekar att det konstant finns en koppling mellan konceptet och miljon for att
skapa en sammanhingande helhet. Det fysiska stodet bestar av miljo och verktyg for att skapa

. . . 104
kénslor och mening hos gisterna.

Hela tiden pd hemsidan, 1 broschyren och annonsen
betonas ordet slott. Det verkar vara en av de viktigaste faktorerna till varfor folk besoker
verksamheten. Som observatorer néir vi kom till Kronovalls Vinslott mérkte vi att slottet inte
utnyttjas fullt ut 1 praktiken, sdsom vid rundvandringen. Det som de bendmner for
rundvandring innebar en genomgang av slottets historik som genomfoérdes i entrén och var pé

det sittet platsbunden. Vi fick varken se slottets trddgird som vi fick héra mycket om i bérjan

av rundvandringen eller de specifika tavlorna och rummen som betyder mycket for sjilva

1" Eiglier & Langeard, (1977) sid. 101
12 1bid, sid. 102

193 Restauratoren, Thomas Drejing.

1% Eiglier & Langeard, (1977) sid. 100
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slottskdnslan. Omgivningen influerar gésten och paverkar personalens mgjligheter att erbjuda

en bra service.!®

Dérfor borde personalen utnyttja det fysiska stodet som platsen erbjuder pé
ett mer effektivt sitt. Genom att visa gésterna slottet under rundvandringen blir berittelsen
mer levande och gésten fir en storre kinsla for miljon. Innan rundvandringen borjade fick vi
géster vinta pa att alla skulle samlas vilket innebar att vi fick sta i entrén under en langre tid
utan att veta vad som skulle ske. Det var obekvamt och det fanns inte plats for alla att sitta ner

vilket innebar att redan innan rundvandringen borjade blev vi okoncentrerade och tréttnade pé

att sta 1 entrén.

Restaurangchefen papekar att genom att ha 6ppna dorrar till varje sal har gédsterna mojlighet
att rora sig fritt i hela slottet. I sjdlva verket nér vi anldnde till slottet kindes det som en sluten
miljo. Alla dorrar var stingda, det var véldigt tyst och det ingav en motsatt kdnsla gentemot
det som berittades for oss under intervjun. Den hir kinslan kdnde vi av dven under kvéllen.
Vi fick alltid klara instruktioner vart vi skulle vistas precis som om kvéllen foljde ett redan
skrivet manus. Det kan vara ett omedvetet uttalande fran frontpersonalens sida, men samtidigt
ar det information till gésten. Eftersom de flesta av helggisterna inte har vistats pé slottet
tidigare vagar de formodligen inte rora sig fritt 1 alla salar. Ndgra av oss 1 gruppen upplevde
vissa salar som om de vore en del av den bakre regionen och nér vi gick in var det en kénsla
som om vi befann oss bakom kulisserna. Situationen var kontrollerad dven tidsméssigt vilket
vi mirkte under observationen. Hela vinprovningen kdndes ndstan som en utfyllnad dér vi
som gaster bara hade en begrinsad tid att ta del av ny kunskap. Nér stimningen vil hade blivit
mer Oppen mellan gisterna och konversationen hade startat blev vi plotsligt avbrutna med

informationen att aktiviteten var slut.

Under véra observationer méarkte vi att de har forsokt bevara den originella slottsmiljéon och
pa sa vis formedla en slottskéinsla. Aven dé det fanns manga positiva inslag i miljén kiinde vi
att vi saknade vissa aspekter. Nir vi anldnde till slottet fick vi en kénsla av att vara de enda
besdkarna pd platsen. Parkeringen var tom, ingen personal eller géster syntes till och varken
ljud eller dofter gav sken av en restaurangverksamhet. Pa sa vis kidnde somliga av oss en viss
tomhet och att vi inkrdktade i ndgon annans hem. Vi gick vidare till ett mindre rum,
biblioteket, dir vi invdntade de Ovriga gisterna och dér kdnde vi en gemytlig och behaglig

atmosfdr. I biblioteket uppmirksammades en stor reva i en av sofforna vilket vi anser

' Eiglier & Langeard, (1977) sid. 100
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inkonsistent med slottsscenen och restaurangverksamheten. Detta d& det ar en
gourmetrestaurang med champagnerunda, vinprovning och femrittersmiddag kan det
forvintas mer. Likasd mérkte vi att somliga klidder inte holl den kvalité som forvintas pa en
sddan restaurang. Det ska finnas ett samspel mellan den personliga fasaden och upptrddandet.
Detta formedlar tecken som visserligen dr kortvariga men som paverkar framstéllningen.'*
Intryck skapas kontinuerligt bade medvetet och omedvetet, samt kan de vara sévil positiva

som negativa.'®’

I detta fall mérkte vi som observatdrer att det gav oss ett negativt intryck som
restauratoren troligen inte var medveten om. A andra sidan kan vissa saker betraktas frin ett
annat perspektiv. Eftersom det ska kidnnas som hemma och personalen dr jordnira liaggs det
ingen storre tyngd pd utseendet och klddsel. Det dr positivt for personalen savil som for
gisten med tanke pd att det blir mindre konservativt men som det tidigare har ndmnts kan det

dven uppfattas som negativt av gésterna.

Ytterligare en faktor som paverkade var helhetsbild av Kronovalls Vinslott var slottets
toaletter som var avsedda for gésterna. Dessa var inkonsistenta med slottet och tog bort en del
av den kénslan av att vi befann oss i en slottsmiljo. Detta &r faciliteter som de flesta
restauranggaster besoker. Det som forstdrde bilden av slottet var de moderna inslagen av
plastbehéllare och dylikt. Det tog bort det exklusiva i miljon. Detta dr sma detaljer men som
trots att de &r sma har en stor paverkan pa helheten. Det fysiska stodet kan inte fordndras 1
sanningens Ogonblick. Vissa faktorer kan justeras och forbdttras men det blir inte forrdn

efterat vilket innebir att totalupplevelsen kan tappa i sitt virde.'®

Det oimiterbara i konceptet
"Manga kénner ju till Thomas Drejing och Petri Pumpa och det &ar ocksa en

dragfaktor...” "%

Framstéllningen péverkas av gistens forvéntningar som 1 sin tur influeras av flera olika tecken
runtomkring verksamheten. En faktor som paverkar fOrvdntningarna av restaurangen ar
restauratdoren Thomas Drejing och hans tidigare restaurangverksamhet i Lund, Petri Pumpa.
Det ar ett kint namn som ménga kopplar till god kvalitet och ddirmed 6kar forvantningarna pé

Kronovalls Vinslott. Servuktionsmodellen visar ingen relation mellan den osynliga delen och

1% Goffman, (2000) sid. 30 f

17 Grove & Fisk, (1992) sid. 459

1% Normann, (2000) sid. 29

19 Restaurangchefen, Patrik Zetterstrom.
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gisten men hér ser vi tydligt att s& dr inte fallet pd Kronovalls Vinslott. Namnet Thomas
Drejing paverkar gésten starkt och det dr personalen medveten om. “"Thomas dr ju ett kdint
namn 6h... mycket folk kommer bara for att det dr Petri Pumpa och for att de har dtit ddr i
Lund eller Malmo.” ''° Kocken sa att det som gor Kronovalls Vinslott till en
gourmetrestaurang ar just Thomas. Dock menar restauratdren sjilv att han aldrig satt stimpeln
gourmet péd sin restaurang. “Som jag kan vdl sdga sa hdr jag har aldrig satt epiteten
gourmetrestaurang pd restaurangdorren... jag levererar ut en maltid gjord pd bra

produkter.” !

Han menar vidare pa att det inte dr restauratoren sjidlv som klassificerar en
restaurang for gourmet utan det skapas genom andra sdsom media. I och med att Petri Pumpa
har ett gott rykte dr det viktigt att Kronovalls Vinslott lever upp till de férvdntningarna som
ryktet skapar hos framtida géster. Ddrmed &r framstillningen av servicemdtet en central del av
verksamheten och att samtliga anstéllda vet vad som krévs for att det ska bli ett lyckat méte.
Niér vél servicemdtet har paborjats, det vill sdga i sanningens 6gonblick, kan foretaget inte
langre péverka utfallet utan det &r frontpersonalens ansvar att leverera en bra
tjansteupplevelse med kvalité.!'? Dessutom 4r gisten en samproducent och deltar delvis i

servicemotet vilket innebdr exempelvis att om upplevelsen ska bli lyckad &r det tack vare

o o 113
bade producenten men ocksa konsumenten.

Framtradandet

"Ikvéll blir det hdr och nu och aldrig mer /.../ vara en slottsherre fér en kvéll och

verkligen bli omhéndertagen.” '

Vid servicemotet ar interaktionen mellan gist och personal betydelsefull. Det handlar om hur
personalen bér sig at for att skapa positiva signaler. Dérfor har samtliga aktorer pé
tjdnstearenan en roll i att skapa en gemytlig milj6 sé att gésten trivs. Tjdnstemotets interaktion
kan dven tolkas som ett framtradande och aktorerna intar en roll som skédespelare pa

scenen. s

Omhiéndertagandet av gésten dr en central del hos Kronovalls Vinslott. Restaurangchefen

betonar vikten av att ta hand om gésten allt fran den kommer tills den gar. Han séger att

10 ¥ ocken, Johan Axelsson.

! Restauratoren, Thomas Drejing.

"2 Normann, (1992, 2000) sid. 29

'3 Grénroos, (2002) sid. 59

11 Restaurangchefen, Patrik Zetterstrom.
"5 Goffman, (2000) sid. 23
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gésten ska fi en kénsla av att servicen ar unik just for den kvéllen och att personalen inte utfor
den hédr processen varje dag. Trots allt sa dr tjdnster processer som innefattar ett visst antal

116

aktiviteter som maste utforas for att en helhetsupplevelse ska skapas. > For att det ska utforas

pa bista sitt utfor de anstdllda en form av teater dir fOrestdllningen dr unik for varje
tillfalle."” Alla har en specifik roll och dessa roller utspelas olika vid varje forestillning.'"
Restauratoren understryker just att serviceframtrddandet dr en form av teater. Gésten &dr en
medspelare som kan pédverka framstéllningen bide positiv och negativt genom sina olika

beteenden.

”...de har ganska stora roll i det ocksd. Det kan ju sitta 50 gdster i matsalen och sen kan det
sitta en som dr jdttesur och dd drar det... smittar det av sig pd de andra gdsterna sen kan det
vara tvirtom gésterna pratar med varandra och skaffar nya kompisar efterdt och sd...” '’
Har ser vi ett konkret exempel pd hur gisten stidndigt dr det centrala i tjénsteprocessen.
Utfallet av tjénsten ir starkt beroende av individerna och deras roll som medproducent.'*’ Det
finns ett brett spektrum av gister som soker sig till Kronovalls Vinslott. Ofta kan de vara dér
av fOretagsmissiga skél eller firande av speciella hindelser. Plotsligt d4r det ménga olika
ménniskor som ska tillmdtesgds med rétt och lika service fastdn de har olika forvantningar pa
kvéllen, maten och personalens kunskap. Vad det giller kunskap anser kocken att gésten ska

’

lita pa expertisen. "...sd vi vet ju vad vi gor... vi... det dr ju dérfor vi star hdr, vi dr bra pd det

» 121 De flesta 4r nojda och stiller inte for hdga krav men det finns alltid géster som

vi gor hdr.
begér orimlig service. Personalen har en roll i att kéinna av och avvéga situationen och gésten.
Det finns specifika hovlighetsnormer som innebédr hur den framtrddande personen hanterar
och behandlar sin publik under forestdllningen. Personalens sétt att upptriada, sé kallade manér
ar av sirskild betydelse vad det giller hovlighetsregler.'** Restauratren papekar att gésten
kan begédra mycket men att priset for tjdnsten da ocksa okar. Han pépekar dven att det finns
rimliga krav men ocksé vissa aspekter som inte personalen ska tolerera, sisom personliga
trakasserier. Det finns en grins for vad en gést kan krdva av verksamheten. Vidare papekar

restaurangchefen andra faktorer som gésten har rétt till att krdva sdsom kunskap. Under

middagens gang upplevde vi att en av servitdrerna inte hade den forvéntade kunskapen.

16 Gronroos, (2002) sid. 59

"7 Pine & Gilmore, (1999) sid. 141 ff
8 Goffman, (2000) sid. 77 ff

9 Kocken, Johan Axelsson.

120 Eiglier & Langeard, (1977) sid. 97
12 K ocken, Johan Axelsson.

122 Goffman, (2000) sid. 98
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Personen i fraga upptradde osidkert och utforde vissa handlingar felaktigt. Ett exempel &r att
vara vinglas togs ut innan vi hade druckit upp vinet. Efter en stund insdg personen sitt misstag
och dtervinde for att frdga om vi ville dricka upp vinet. Denna incident stérde framtrddandet
och drog ner kvalitén for stunden. Om misstaget inte hade urséktats hade vi formodligen inte

uppméirksammat det samt litat pa personalens expertis.

“Det dr fronten som gdsterna ser, att det ser frdscht ut, att det dr vilsmakande och att alltid
finnas tillhands.” '* Gisten paverkas av miljon, frontpersonalen och andra gister.'** Darfor
anser restaurangchefen att det ar viktigt att gésten r vélinformerad och kénner sig hemma for
att det inte ska uppsta en alltfor formell miljo. Frontpersonalen ska ta sig tid till gdsterna.
Kocken talar ockséd om den informella stimningen som de tillsammans forsoker skapa genom
att vara enkla och skdmtsamma med gésterna. Nér team arbetar ar det viktigt att det finns ett
bra samspel mellan de olika personerna. Alla inom teamet har olika satta roller inom
verksamheten som ir skapade utefter varandra och ar émsesidigt beroende'” dérfor 4r det
viktigt att spela sin roll vdl. Restauratdren berittade vid intervjun att han tycker att anstéllda
ska bjuda pé sig sjdlva och inte bara ha en forutbestimd yrkesmall. Han sa att en yrkesmall
kan fungera bra i interaktionen med f& géister men att det dr mycket trakigt med denna typ av
mall. Restauratdren har en okonventionell regissorsroll dar han medvetet har valt bort att
skriva ett manus och istéllet vill att de anstéllda ldser av situationer och agerar utifrén sig
sjdlva.'?® Det finns ingen markant skillnad mellan frimre och bakre regionen pa Kronovalls
Vinslott. De anstéllda och gisterna far betrdda samtliga delar av verksamheten och det &r pa
grund av att de inte har ndgon mall for forestillningen. Valet av att inte anvinda mallar kan
vara bdde positivt och negativt. Mallen kan vara ett stéd for frontpersonalen da de forsoker

styra gistens intryck av situationen.'*’

Nér de anstéllda inte har ndgon forutbestimd mall fr
de agera utefter sig sjélva och det blir den egna individen som fér ta den kritik som kan uppsté

1 ett servicemote.

Genom att Kronovalls Vinslott inte anvédnder sig av fasta mallar har frontpersonalen ingen
dubbelroll som kan genomskadas eller framstd som konstlad utan istéllet blir det ett mer

naturligt framforande. Genom att agera sin naturliga roll inger inte personalen intryck av att

12 Restaurangchefen, Patrik Zetterstrom.
12 Eiglier & Langeard, (1977) sid. 98

125 Goffman, (2000) sid. 77 ff

126 Tbid, sid. 89

7 Ibid, sid. 22
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besitta egenskaper som individen egentligen inte har. Under ett weekendpaket dr det en
person som foljer gésterna genom hela kvéllen och dven till frukosten. Eftersom det &r en lang
tidsperiod skulle det vara krivande att inta en fasad'*® da de egenskaperna som 4r konstlade
skulle kunna genomskadas av gisterna. Samtidigt kan den fasta mallen eller fasaden hjilpa
frontpersonalen som ett stod dé de inte behdver visa sin egen person utan kan falla tillbaka pa

sin fasad om det uppstar nagra problem.

Precis som personen som foljer gdsterna en hel kvill dr det betydelsefullt fo6r en minnesvéard
kvall att dven fa se kockens ansikte. Kocken som i vanliga fall arbetar i den osynliga delen av
tjdnstearenan gor framtrddanden tva till tre ganger under kvéllen. Pa sd sitt dr grinserna

mellan den frimre och bakre regionen diffusa p4 Kronovalls Vinslott.'*

Kocken papekar sjilv
att det dr viktigt att interagera med gésten sd att denne far se personen bakom skapandet av
maltiden. Pa detta vis blir det en informell relation 4ven med kocken och géisten har mojlighet
att stélla fragor. Detta &r ytterligare en positiv effekt som hojer upplevelsen under vistelsen.
Dock hade det hojt upplevelsen ytterligare om varje ritt och vin hade presenterats i samband
att de serverades. Pé detta sitt kittlas géstens sinnen och risken att gisten glommer vad som
serveras minimeras. Vid ett tillfille anvinde sig kocken av den hédr metoden da han
presenterade ostbrickan. Han hénvisade till klockan i presentationen av ostarna vilket var

underhallande och littforstalig. Ostarna var placerade utefter klockslag och smaken dkade

medurs.

Vid matlagningskurser finns det mojlighet for gisterna att ga ner till koket for att vara med
och tillaga den mat som senare ska serveras pa kvillen. P4 si vis skapas en mer avslappnad
atmosfdr bland gisterna och mellan dem och personalen. Samtidigt dr det alltid en risk for
aktOrerna att bjuda in géisterna i den bakre regionen. Dels for kocken i och med att han maste
hélla sin professionella roll i den miljon dir han &r van vid att kunna slappna av och ta av sig
sin formella roll. Dels for att gisterna kan se alla brister 1 koket, den osynliga delen, som

restaurangen helst skulle vilja d6lja med sin synliga fasad.

Gasten &r vanligen ovetande om kvillens meny, men detta fordndras da gésten far tillatelse att
vara med 1 koket och laga maten. I vanliga fall har inte Kronovalls Vinslott en fast meny,

atminstone inte uttalad for gésten. Detta kan medfora bade positiva och negativa effekter.

128 Goffman, (2000) sid. 25
12 Grove & Fisk, (1992) sid. 459
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Positivt for verksamheten &r att de kan dndra meny utefter sdsongen och vad som erbjuds pé
marknaden just en specifik vecka. Om nagon forutbestdmd révara inte gar att fa tag pa, inte
haller ratt kvalitet eller ar for dyr kan de 14tt dndra till en annan liknande rdvara. Detta utan att
gésten blir besviken och forvédntningarna riskerar att forstoras. Likasd kan detta medfora att
gésten haller en forvdntan och spanning infor méltiden. Dock kan det paverka forestillningen
negativt speciellt da folk inte tycker om det som serveras eller glomt att nimna eventuella
allergier. Detta medfor ett avbrott i forestéllningen d& personalen snabbt mitt 1 akten méiste

ersitta det med ndgot annat utan att géistens upplevelse stors.

Det kan alltid uppsta felaktigheter 1 en forestéllning men da borde gésten har Gverseende och

inte paverkar eller avbryter hela forestdllningen.'*

Detta later bra i teorin men det fungerar
inte 1 praktiken. Det finns undantag dér gésten medvetet vill avbryta forestéllningen, detta kan
bero bade pa allvarliga aspekter sdsom allergier men ocksd pa grund av onddiga reaktioner
over bagateller. I sin tur kan det bidra till att personalen inte kan utesluta sina egna kinslor
och reagerar sa att det far negativa konsekvenser. Det kan dven uppsta situationer dér det ror
sig om personliga trakasserier gentemot frontpersonalen. D4 &r det inte bara frontpersonalen

som reagerar pa detta utan dven restauratdren menar pa att sant inte ska tolereras. Det ir en

principsak, det finns en grins for vad frontpersonalen ska acceptera.”

Vi mirkte under vara observationer att avbrott i forestéllningen litt hinder. Redan vid
serverandet av aperitif var det en kvinna som sa att hon &r allergisk mot skaldjur.
Restaurangchefen agerade professionellt och gick ut i kdket for att ordna nagonting annat att
ata till gdsten. Detta paverkade sédkerligen resten av kvéllen, savédl for gisten som for

’

personalen, 1 och med att ritterna inkluderade ostron och liknande. ”...se pd maten sa vill de

inte dta kott sd fixar vi fisk och veganer sd fixar vi den mat med bara gronsaker, visst, det

fixar vi. Men det dr ju bést att fi reda pd det innan.” '

Kocken pépekar att sadant hénder
och att det inte alls dr ovanligt men att de gor sitt basta med att fixa annat 1 sa fall. Dock

tycker kocken att det kan vara irriterande att inte fa reda pa det forrdn maten serveras.

130 Grove & Fisk, (1992) sid. 459
131 Restauratéren Thomas Drejing.
132 Kocken Johan Axelsson.
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DISKUSSION

Hur gér Kronovalls Vinslott for att genom texter férhdja gastens upplevelse, saval

fore, under och efter servicemotet?

Texterna &r skickligt skrivna och dr anpassade till dagens samhélle. Det verkar som om de har
tankt pa detaljer och val av ord nir texten skapades. Dock skulle de kunna vara mer
personliga i sina texter. P4 det sdttet skulle texterna och verkligheten stimma béttre dverens,
da Kronovalls Vinslott har en 6ppen och personlig relation till sina géster. I dagens samhille
ar det viktigt att vara hdlsomedveten och det har de fangat in genom att beskriva de farska
rdvaror som serveras. Dessutom &r det en harmonisk och avslappnad slottsmiljo som
automatiskt leder in ldsaren pa ett speciellt spdr. Efter en stressad och kaotisk vecka ér det
underbart att njuta av ett weekendpaket pad Kronovalls Vinslott. Det uttrycks pa hemsidan men

dven i broschyren.

Genom att romantisera texterna om Kronovalls Vinslott vinds alla sma egenheter tillhdrande
platsen till nagot positivt och spdnnande. Gésten som skulle kunna anse att platsen dr ganska
trakig och livlds far beréttat for sig innan besoket att det inte ar trakigt utan att det ar lugnt och
fridfullt, en harmonisk milj6. Pa detta sitt tar Kronovalls Vinslott en aspekt som skulle kunna
anses negativ och vénder pa det till sin fordel. Om gésten aldrig fir ndgon information om att
det kan vara trakigt, att det dr lugnt och tyst eller dylikt, sa reflekterar formodligen inte heller
gésten over det. Kronovalls Vinslotts texter fungerar &ven som matupplevelseforhdjare, da de
informerar om faktorer kring maten. Det kan vara sidana faktorer som att Osterlen ir ett
vackert boljande landskap eller att maten &r lagad pa prima sdsongsrdvaror. Detta dr sddan
information som kan vara bra for gisten att fa d4 till exempel ingen kanske nimner Osterlen
vid senare tillfille. Om gisten vet att den befinner sig i vackra omgivningar sa kan enbart
vetskapen vara en forhojande faktor av den totala upplevelsen. Ett av de starkaste uttrycken
som gér att finna bland texterna ar hur de pastar att ingen kommer att 1dmnas oberdrd. Detta
méste onekligen vara ett pastdende som i sig sjilvt pdverkar lasaren. Dock ar det ju sé att vad
som dn hinder under exempelvis en weekend sa dr formodligen gisten berdrd pa nagot sitt,

vare sig det dr negativt eller positivt.

Forvintningarna hos gisten innan ett besok pa restaurangen kan styras av huruvida gésten har

fatt sin information via hemsidan eller tidningsannonsen. Detta d& tidningsannonsen inte alls
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pd samma sitt som hemsidan romantiserar besoket pd Kronovalls Vinslott. Annonsen ar
mycket kort och formell vilket kan fa negativa konsekvenser att istéllet for att locka ldmnas
lasaren oberdrd. Dock kan det ocksa vara tvirtom och gora ldsaren nyfiken sa att den vill ta
reda pd mer om platsen. Hemsidan har & andra sidan en paverkan pé ldsaren som inte finns i
annonsen. Genom texterna angdende wekeendpaketet gér det att avldsa att de frimst riktar sig
till par och inte till en annan publik. Detta fick vi &ven uppleva under observationerna da vi

var tre kvinnor och mérkte att vi inte passade in 1 bilden av hur de 6vriga séllskapen var

uppbyggda.

Hemsidan dr skriven pa svenska och danska och sd smaningom kommer det dven pa engelska.
Det ér en bra utveckling eftersom pé detta sétt nar verksamheten ut till flera personer och inte
bara nationellt utan dven internationellt. Med tanke pé var slottet ar lokaliserat dr det bra med
sd utforlig information som mojligt. Genom internet skapas nya nétverk och nya framtida
géster kan uppticka Kronovalls Vinslott. Om rundvandringarna skulle genomféras pa fler
sprak sa kan det bidra till att servicekvalitén péd tjdnsten Okar da fler av gésterna kan fa
uppleva slottets historia. P& detta sétt tror vi att intresset av att dka till Kronovalls Vinslott
oOkar ytterligare. I och med att texter blir minnen skulle &ven menyn kunna skrivas péd engelska
eller danska till respektive géster. Det kan ocksd forhoja upplevelsen och minnet fran

vistelsen.

Namnet Petri Pumpa nidmns vid ett antal tillfdllen i texterna. Det har bdde negativa och
positiva sidor. Det positiva &r att det ar ett vilkidnt namn vilket ger en gratis marknadsforing
for Kronovalls Vinslott. Det kan dven vara negativt eftersom de som kénner till verksamheten
kopplar Petri Pumpa till exklusivt och déarfor véljer kanske vissa att inte att dka dit d& de vet

att det ar dyrt.

En detalj som vi reagerade pa nér vi analyserade tidningsannonsen ar ordet gourmet. Detta &r
forsta gangen som vi far en form av bekriftelse att Kronovalls Vinslott dr en
gourmetrestaurang. Under intervjuerna har vi diskuterat gourmetrestaurang men aldrig fétt
bekriftat direkt att Kronovalls Vinslott skulle vara en. Restauratéren anser sig inte driva en
gourmetrestaurang utan lagar enligt honom vanlig mat. Dessutom ansag han att gourmet ar ett

ord som &r diffust, darfor tycker vi att det dr underligt att annonsen ar uppbyggd pa detta sétt.
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Gisten far mycket beréttat for sig innan servicemdtet men under servicemotet pa Kronovalls
Vinslott finns det inga texter som paverkar gésten. Med detta menar vi att det inte finns nagra
menyer utan all information under besoket sker muntligt av personalen. Upplevelsen hade
kunnat bli forhdjd om restaurangen hade haft en skriven meny som gav gisten information
angdende vad som hidnder och erbjuds under vistelsen. Samtidigt bibehéller avsaknaden av
meny en form av nyfikenhet och spanning hos besdkaren, vilket kanske inte vore mgjligt vid
anviandandet av en skriven meny. Det bidrar dven till interaktion mellan kocken och gésterna,
vilket ger en mer Gppen relation mellan géster och personal precis som Kronovalls Vinslott

efterstravar.

Niér besoket pd Kronovalls Vinslott dr 6ver far gésterna ta del av sin memorabilia som ha stor
paverkan pa den slutliga totalupplevelsen. Genom att inte utféra denna pé ett professionellt
satt kan en stor del av upplevelsen gi till spillo. Da gésten ser felaktigheter i menyn finns

risken att fortroendet minskar for den expertis som Kronovalls Vinslott star {or.

Hur nyttjas frontpersonalen och det fysiska stddet i servicelandskapet pa Kronovalls

Vinslott for att paverka den totala upplevelsen for gasten?

Alla vid Kronovalls Vinslott lagger stor vikt vid samspelet mellan de anstéllda och vad som
behdvs 1 personalstyrka just dd. Vikten ligger inte i hur ett CV ser ut utan hur personen
fungerar 1 gruppen och dess sitt att vara gentemot gisterna. Kommunikationen mellan de
olika anstéllda bor fungera vél framforallt dd de ska kunna arbeta for att ge gisten en bra
upplevelse. Med andra ord ar kunskap hos personalen ett viktigt inslag for att forhgja
upplevelsen. Exempelvis maste alla som arbetar pa Kronovalls Vinslott kdnna till hur
arbetsprocessen gar till och de olika delarna pd slottet sé att gésten kan fa svar direkt av den
som blir tillfragad. Dessutom har vi fitt kdnslan av att restauratdren samt de anstillda dr som
en stor familj. Alla ska kunna bidra till att géstens vistelse blir sd behaglig som mojligt och for
att kunna leverera detta géller det att alla samarbetar och hjélper till med allt for att skapa ett
bra och hallbart koncept. Fungerar teamarbetet sa blir det genast en avslappnad miljo som
lyser upp slottet och ger en mer hemmakénsla for gisterna. Dock undrar vi om gésten
verkligen kan kénna sig hemma pa ett slott. Da detta dr en milj6 som manga inte ar bekanta
med och framfOrallt inte betraktar som sitt hem. Dessutom é&r formodligen en av
anledningarna till varfor mianniskor ker pa en wekeendresa inte att kdnna sig hemma utan att

bli omhéindertagen och servad.
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Under wekeendpaketet dr det en person som foljer gésterna fran ankomst till utcheckning.
Detta gor att gédsten har vetskap om en person som finns dér for att svara pa frdgor och ta hand
om gésten. Genom att personen dr med hela dagen kan relationerna med gésten bli mer
informell och pé sé sétt kan gisten f4 mdjlighet att ta del av ytterligare information. Gésten
vagar fraga mer och kan pa ett avslappnat sétt ta del av kvéllen. Personalen ar personlig,
skojar och pratar med alla géster oavsett &lder, kon eller status. Klddseln har inte heller ndgot
storre betydelse utan det viktigaste som vi kan faststdlla dr relationen mellan gést och
personal, hur budskapet formedlas och vilken upplevelse gisten far. Vi ifrdgasitter hur
personlig personalen ska vara pa en sadan plats dd gisten kan ha forvéntningar pa viss
standard och professionalism. Risken finns att gésten inte kénner sig unik utan bara som en i
mingden. Dir tror vi att den sociala kompetensen dr en fordelaktig egenskap hos personalen,
det vill séga att kunna ldsa av varje gést och agera utifran varje enskild individ. Sanningens
Ogonblick kan inte fordndras dock kan det alltid justeras och genom att vara social och ha en

positiv instéllning kan upplevelsen aterskapas om nagonting skulle ga snett.

Restauratdren samt personalens grundidé &dr att gésterna ska kénna sig som hemma och
ddrmed Oppnas alla dorrar upp och tillgdng till alla salar finns. Dock framkommer det inte
tydligt under kvéllens gang. Genom att ge klar och tydlig information till gisterna angaende
den hir Oppenheten skulle upplevelsen hojas ytterligare. Dessutom forstirks interaktionen

mellan det fysiska stodet och gésten.

Kronovalls Vinslott anvidnder sig inte av det fysiska stodet s& mycket som det dr mojligt.
Utnyttjandet av sjdlva slottet och omgivningarna kunde ha varit storre sa att gésten verkligen
fick uppleva att det ir ett slott och att platsen dr speciell och utdver det vanliga. Framforallt d&
restauratdren och personalen sjilva papekar att de alla tror att slottet dr en faktor till varfor
kunden besoker restaurangen. Det finns dven andra faktorer som inte dr utformade optimalt
for att bilden av slottet blir konsistent. De olika delarna av det fysiska stodet har ett behov av

att ses over sa vil ndr det giller toaletter som de anstilldas klédsel.
Genom att anvédnda sig av det fysiska stodet kan Kronovalls Vinslott romantisera sina

aktiviteter. Beroende pd vider finns det ménga olika alternativ att genomfora detta. Under vart

besok hade det varit fullt mdjligt att bland annat ga runt i slottstradgarden under berdttandet
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om slottets historia. Vid vinterperioden finns alternativ inomhus, guidad tur av slottet eller

kanske vid en 6ppen brasa for att skapa en mysig stimning och férhdja upplevelsen.

Vilka interaktioner uppstar pa tjanstearenan vid ett serviceméte och hur paverkar

dessa interaktioner upplevelsen pa Kronovalls Vinslott?

Interaktionerna som uppstar 1 ett servicemote dr ordkneliga. Servicemdtet handlar hela tiden
om en balans mellan de olika interaktionerna. Alla aktdrer och det fysiska stodet har paverkan
pd hur den slutliga totalupplevelsen for gisten blir. Kronovalls Vinslotts Oppenhet hos
personalen pédverkar servicemotet positivt samtidigt som det ibland kan innebéra att de
anstéllda alldeles for snabbt och direkt papekar sina egna brister och fel som uppstar. Genom
att de inte intar en formell och maskerad roll finns det risker sdsom att gésten inte helt och
héllet har tilltro till personen och kan ifragasétta personalens expertis. P4 Kronovalls Vinslott
ser vi inte det som ett nddvandigt verktyg eftersom det &r en liten verksamhet. Det blir mer

personligt om frontpersonalen agerar naturligt vilket de gor.

De olika gisterna pdverkar savdl varandra som personalen. Genom att personalen visar att
daligt uppforande inte tolereras och genom att forsoka 16sa problem som uppstar omedelbart
undviks faktorer som kan minska kinslan av servicekvalitén. Formagan att kunna losa
problem utan storre uppoffringar i framtrddandet kan ytterligare en géng hérledas till de 6ppna

och mallfria rollerna hos personalen.

Nar varje enskild person befinner sig pa en okénd plats kan allt hinda och hanteringen av
situationen dr aldrig forutbestimd. Med tanke péd detta kan en ménniska reagera olika vid
ovintade hindelser, vilket dr en naturlig reaktion. Utgar vi frn detta kan vi konstatera att det
uppstér en slags improviserad teater dir olika aktorer maste samarbeta och 16sa en situation
till det bidsta. Det dr olika individer som ska samspela och tillsammans skapa en upplevelse.
Uppstér det en besvirlig situation mellan gést och frontpersonal ska det hanteras pd ett
naturligt och smidigt sétt. Det uppstod en sédan situation under vér vistelse men vi anser att
frontpersonalen skotte det pa ett professionellt sétt. Oavsett om en restaurang dr gourmet eller
inte sé kan interaktionen mellan aktérerna paverka gésternas upplevelse.

Interaktionen mellan aktorerna ar en vésentlig del for att gésten ska uppleva en harmonisk och
behaglig atmosfar. P4 Kronovalls Vinslott dr det mellan kocken och frontpersonalen som é&r

det mest betydelsefulla 6verenskommelsen. Under vinprovningen upplevde vi stress och att
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det var ett tidspressat schema som skulle foljas. Detta kan paverka gésten negativt med tanke
pa att det ska vara en avslappnad kvill dar gidsten ska kinna sig unik och bli servad.
Anledningen till detta kan vara en kedjereaktion. Restaurangchefen stressar for att kocken ska
kunna servera middagen till en bestimd tid, bland annat pdpekade han for oss att vi hade en
kvart kvar tills middagen skulle serveras. Under den hir perioden kunde gésten vilja att byta

om och frascha upp sig eller stanna kvar och umgas med resten av séllskapet.
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SLUTSATS

Inledningsvis i denna uppsats definierade vi ordet gourmet som sakkunnig finsmakare, en
person som lagger stor vikt vid véllagad och vdlsmakande mat. Vi upptéckte under arbetets
gang att informatdrernas syn pa gourmet inte skilde sig frdn nationalencyklopedins definition.
Betydelsen av gourmet fanns i deras tankegingar men uttrycktes med andra ord. Deras synsétt
av begreppet paverkas av den plats dér de befinner sig. De som arbetar pa Kronovalls Vinslott
blir influerade av det tankesitt som restauratoren har och tolkar darfor begreppet utefter det.
Restauratoren och personalen som arbetar pd Kronovalls Vinslott vill inte klassificera
verksamheten som en gourmetrestaurang. Detta dr underligt da for dem &r gourmet enkel mat
med firska ravaror som dr narproducerade. Med andra ord ar gourmet enligt dem det som de 1
sjdlva verket erbjuder gésten. Dessutom anvinder Kronovalls Vinslott ordet gourmet i
tidningsannonser angdende deras middagar. De anvinder begreppet gourmet endast 1 relation
till mat och vin bade da de skriver och talar om det, men de arbetar med flera faktorer

runtomkring for att skapa totalupplevelsen.

Vi har 1 denna uppsats forsokt att lyfta fram och belysa hur ett gourmetkoncept skapas. Vi har
kommit fram till att det & mycket mer &n bara maten som skapar en gourmetupplevelse. Det
rdcker inte att f4 uppleva en god middag tillagad pa farska ravaror utan andra faktorer runt
omkring har en vésentlig roll. De teorier vi har tagit upp i arbetet behandlar enligt oss
relevanta aspekter for att en upplevelse ska bli bra. Teorierna podngterar hur viktigt det ar
med alla faktorer runtomkring kdrntjansten, sasom texterna, det fysiska stddet, interaktionerna

och framtrddandet.

Kronovalls Vinslott anvénder sitt vilkdnda rykte frdn den tidigare restaurangverksamheten
Petri Pumpa som ett verktyg for att intyga professionalitet och kvalité. Bade angaende
personalen och angdende matkonceptet fungerar det som en forhdjande faktor av upplevelsen.
Personalen &r en tillgdng som de anvédnder for att skapa gourmetstatus. De anstdllda dr
personliga i servicemotet och har ett Oppet sitt att interagera med géisterna. Detta ar positivt
da de genom sitt agerande och sin charm skapar en bra stimning. Deras okonventionella
synsédtt influerar hela verksamheten. Personalens relationer till varandra och
kommunikationen sinsemellan dem har medfort att samtliga ur personalen &r insatta 1 hela

verksamheten. Detta bidrar till en forhojd upplevelse i och med att de anstdllda kan svara pé
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gisternas fragor direkt. Aven detta 4r en unik aspekt i Kronovalls Vinslotts verksamhet dé
ingen annan verksamhet kan imitera de relationer som uppstdr mellan personalen. En annan
bidragande faktor till gourmetupplevelsen ir slottsmiljon som tyvirr inte utnyttjas fullt ut trots
att det dr en central faktor till varfor gésten kommer dit. Salarna imponerar av sig sjdlva utan
att personalen dndrar om dem efter trender eller pa grund av att giasterna dterkommer. Oavsett
om en gést aterkommer nagra ganger finns det sdkert nya inslag att iaktta vid varje tillfdlle.
Dessutom kan &rstiderna gora att gésten upplever slottet annorlunda beroende pa nér gésten
besdker platsen. Arstidernas skiftningar 4r dessutom ett romantiserande underlag for ménga
av texterna pa Kronovalls Vinslotts hemsida. Pa sé sétt har Kronovalls Vinslott en i miljon

inkluderad faktor som hjélper till att skapa en stor del av gourmetupplevelsen.

Vi vill podngtera att Kronovalls Vinslott anvinder sig av narrativ for att pdborja upplevelsen.
De anvénder sig av sérskilda ord for att skapa en viss kinsla hos gédsten innan servicemotet,
sasom till exempel romantisering av arstider. Formellt sdger inte restauratdren och personalen
att de skapar gourmet utan det uppstar. Kronovalls Vinslott har sitt vilkdnda ryckte, sin
vackra slottsmiljo och kunnig personal som bidrar till att det skapas en gourmetupplevelse.
Vilken restaurang som helst skulle kunna erbjuda gourmet men utan unika omkringliggande

faktorer kan det vara svart att upprétthélla en gourmetstatus.

Vi tror att alla restauratorer skulle kunna, utefter vara redovisade teorier, utveckla sin
verksamhet positivt. Alla restauranger kan bygga upp en positiv bild av sin verksamhet via
texter men kan inte leva upp till den ndr gisten vil &r dér. Ibland kan marknadsforing vara
vilseledande och lova for mycket vilket resulterar 1 negativa konsekvenser for restauratoren.
Det kan pé sa sétt finnas en risk med att kalla sin restaurang for gourmet, d4 detta innebér att
kraven pa kvalitén av helhetsupplevelsen okar vilket kan vara svart att uppné. Det dr viktigt
att helheten beaktas och darfor vill vi papeka att savil fore, under och efter servicemotet ska
restaurangen fokusera pa hog kvalitet. Om en av dessa tre delar gar bra séd ricker inte det,

enligt oss, fOr att ge en gourmetupplevelse.

Avslutningsvis vill vi betona att trots vissa brister i Kronovalls Vinslott verksamhet finns
aterkommande géaster vilket dr ett tecken pa nagot speciellt. Det skulle vara intressant att i
framtiden undersoka gourmetkonceptet pd Kronovalls Vinslott ur gésterna synvinkel. P4 sa

satt skulle vi kunna fé en klarare bild av vad som &r gourmet.
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== Petri Pumpa har genom sin verksamhet de senaste 20 aren
blivit ett begrepp inom matsverige. Det enkla, okonstlade och
ravarunara hyllas.

I dag finner du oss pa det naturskéna Osterlen dar vi tar hand om
dig pa Kronovalls Vinslott.

Vill du uppleva stadskultur s& beger du dig till Lund och vart
personliga hotell med omtanke.

L 1 ] . . . . .

mmm Petri Pumpa er med sin virksomhed igennem de sidste tyve
ar blevet et begreb indenfor mad i Sverige. Det enkle, naturlige
og ravarerne prioriteres.

I dag finder du os i det naturskgnne Osterlen, hvor vi hygger om
dig pa Kronovalls Vinslot.

Vil du opleve bykulturen tager du til Lund pa vore venlige og
personlige hotel.

Ao PETRI
PUMPA

KRONDVALLS VINSLOTT HOTELL

BILAGA 1 A




BiLAGA 1 B

Weekend pa Kronovalls Vinslott | Priser

Valkommen till Kronovalls unika miljé med boende i
slottsrum eller i ndgon av parkens annexvillor. Som
weekendgést kan du aret runt unna dig ett
avkopplande dygn dar du njuter av god mat baserad
pd sasongens béasta ravaror. Kokets menyer med det
b&sta ur sdsongens skafferi, varens och
forsommarens primérer. Nasslor, sparris, nypotatis
serverat med skaldjur, fisk och kétt fran vara
Skanska gardar. Sommarens mangfald av lackert
gront, bar och orter, héstens rikedom av
slottsskogarnas vilt och svamp, frukter fran
Osterlens odlingar. Vintern med krydda, must och
varme dar Skansk tradition serveras i nya
tappningar.

En weekend pa Kronovalls Vinslott startar redan pa
véagen Kronovall dd du &ker genom Osterlens
béljande natur. Incheckning frédn 15:00 fredagar eller
l6rdagar da afternoontea star uppdukat i kabinettet.
Aftonen bérjar med en vélkomstskal, det &r Henric i
glasen. Guidad rundtur dar vi berattar lite mer om
slottet och besdker lagringskallaren fér
"champagnoisen" Anders, som vi passar pa att
smaka lite av. Vi fortsdtter med provning av tre
exklusiva viner, farg, doft, smak lite samtal runt
hantering, lagring, fragor och svar. Nu &r det dags
att samlas runt aftonens drink med litet tilltugg. I
matsalen har det dukats upp féor menyns fem ratter
vid intima bord. Glasen fér de fem vinerna star i
parad. Mmmmmm.

Middagen avrundas med kaffe och choklad i
salongerna. Efter en god natts sémn serveras
frukostbufféen i slottsmatsalen.




BiLAaga 1 C

Platsen for ett valgérande avbrott heter Kronovalls
Vinslott. Vagen dit tar dig genom ett vagbdljande
Osterlen kant for sina naturliga och konstnérliga
krafter. Sedan 1998 driver Petri Pumpa Vinslottets
hotell-, restaurang- och konferensverksamhet.
Kronovalls Vinslott Ilamnar ingen oberdrd - sedan
ma behoven vara enkla eller drémlika. Den vackra
naturen och slottsparken ger en lugnande inverkan
och naring foér sjalen. En annan uppskattad naring
ar maten som tillagas enligt Petri Pumpas valkanda
och prisade koncept.




BiLAGA 1 D

Restauranterne p& Kronovalls Vinslot | Priser
Temamenuer, laekre buffeter, pizza bagt i stenovn og vine, vine og atter
vine.

Slottet

Kokkenets menuer med det bedste fra 8rstidens spisekammer, forarets og
forsommerens saesonnyheder, nalder, asparges og nye kartofler serveret
med skaldyr, fisk og kad fra vore skanske garde. Sommerens
mangfoldighed af laekkert gragnt, beer og urter, efterdrets rigdom af
slotsskovenes vildt og svampe. Frugt fra Osterlens plantager, vinteren
med krydderier, most og varme, hvor skdnske traditioner serveres i nye
aftapninger.

Vinfestival 28. juni til 15. august

Slottet tilbyder, sgndag til torsdag fra kl. 18.00, temabuffeter hvor du vil
mgde lokale retter, oste, desserter og vine.

Uge 27 og 28 nyder du af Provence - Osterlen

Uge 29, 30 og 31 er det smagen fra Toscana og Piemonte.

Til slut uge 32 og 33, Den gamle verden med mad og drikke fra Marokko
til Bekaadalen.

Fredage og lgrdage pa slottet

Kl. 18.00 Guidet tur med mousserende vin efterfulgt af vinsmagning.
KI. 20.00 Drink, femrettersmenu baseret pa sasonens delikatesser
serveres med udvalgte vine.

Spannstallet

Vor sommerrestaurant i denne tidligere stald tilbyder et rustikt miljg, hvor
du kan vaelge mellem at sidde indendgrs eller udenfor pa staldens sydside
med udsigt til slottet.

I stalden serverer vi vore velkendte pizzaer bagt i stenovn med laekker
mozzarella, Orelundstomater, Liguriske oliven, frisk grgnt og herlig skinke.
Vi tilbyder ogsa gode charcuterier eller rgget laks med sommerens
grgntsager. Til dette nyder du et stort udbud af vine. Kaffebar med laekre
sgde sager samt vores butik med italienske delikatesser.

Abent dagligt mellem kl. 11.00 til 21.00 under vinfestivalen 28. juni til 15.
august.

Abent Igrdag til sgndag kl. 11.00 til 17.00 fra den 1. maj.



Slottskonferens pa Osterlen
hér finns rum fér utveckling och avkoppling
for de flesta smakrikiningar bade nér det
galler mat, milié och aktiviteter.

Weekend pa slottet
* 5-rétets gourmet- och vinmeny, guidad vinprovning,
&vernattning pd slottet och frukostbuffe.
Ankomst fredagar & lérdagar dret runt.

F&r bokning och information 0417-197 10.

www.petripumpa.se

konferens o weekend o fest » brsllop ® catering
Fageltofta, Tomelilla ® 8ppet aret runt

BILAGA 2



BILAGA 3

Platsen fér ett valgérande avbrott heter Kronovalls Vinslott.

Vagen dit tar dig genom ett vagbdliande Osterlen kant for sina naturliga och konstnérliga krafter.
Sedan 1998 driver Pefri Pumpa vinslottets hotell-, restaurang- och konferensverksamhet.
Kronovalls Vinslott i&mnar ingen oberérd — sedan méa behoven vara enkla eller drémlika.

Den vackra naturen och slottsparken ger en lugnande inverkan och néring fér sjclen.
En annan uppskattad néring ér maten som tillagas enligt Petri Pumpas vélkénda och prisade koncept.

BROLLOP | UNIK SLOTTSMIO
Kronovalls Vinslott i grénskande
sommarskrud eller draperat i gnistrande
snd. Slottet ligger mellan t va kyrkor.
Fégeltofta kyrka, 1 km frén slottet. Den
lilla romantiska kyrkan som kénns intim
for det lilla bréllopet klarar éven att std
som inramning fér en vigsel med 100
gdster. S:t Olofs medeltida korskyrka,
en av Skanes dldsta kyrkor, 7 km fran
Kronovall klarar éven det lite stérre
bréllopsfsljet.

Varje bréllop ér unikt — i samréd med
er skapar vi en fest aft minnas!

Ett brollop p& Kronovalls slott med
brudskél i Barocktréidgérden. En
trerdtters meny baserad pé sésongens
léckraste révaror serveras med vtvalda
viner. Borden &r uppdukade i Empire-
salongen, som pryds av takmélningar
och bladguldsdekorationer. Efter
desserten &r det dags aft bryta taffeln
for att gé ut éver slottsplanen. Félj
marschallernas ljus till Spannstallet, dér
bréllopstarta, kaffe, cognac och goda
likérer vantar. Skar tartan, lat musiken
spela upp och brudparet svéva ut i
vals. Vi dukar upp en bar med férfrisk-
ningar och aftonen avrundas med att
kockarna bakar véra fantastiska pizzor
i stallets vedeldade ugn, som serveras i
bitar till vickning.

WEEKEND ARET RUNT

Som weekendgést pa Kronovalls
Vinslott kan du &ret runt unna dig eft
avkopp-lande dygn dér du njuter av
god mat baserad pé sdisongens basta
ravaror.

En weekend pd Kronovalls Vinsloft
startar redan pa vagen dé& du dker
genom Osterlens béljande landskap.
Incheckning &r frén 15:00 fredagar
eller I5rdagar dé affernoon-tea star
uppdukat i kabinettet. Affonen bérjar

“med en véalkomstskal. Det ér Henric i

glasen. Guidad rundtur dér vi beréttar
lite mer om slottet och bessker lagring-
skdllaren fér "champagnoisen" Anders,
som vi passar pd att smaka lite av. Vi
fortséitter med provning av tre exklusiva
viner och samtalar om farg, doft,
hantering, lagring och svarar pa
frégor. Dérefter &r det dags att samlas
runt aftonens drink med litet tilllugg.

| matsalen har det dukats upp for
menyns fem rétter vid intima bord.
Glasen fér de fem vinerna stér i parad.
Mmmmmm. Middagen avrundas med
kaffe och choklad i salongerna. Efter
en god natts sdmn serveras frukost-
bufféen i slottsmatsalen.

PETRI
PUMPA

KONFERENS SOM GER NY KRAFT
Lamna foretaget! Lamna staden!

Ta med dina medarbetare, kunder,
leverantérer eller samarbetspartner ill
Kronovalls Vinslott. Har kan ni konfe-
rera, planera och utbilda er i en lugn
och avslappnad miljs. Vara konferens-
rum utgdrs av slottets praktfulla
salonger som vi utrustar efter era Snske-
mél.Lokalerna rymmer 10-60 personer.
For att ytterliggare stirka gruppen och
ge utlopp for kreativitet, njutning och
spanning erbjuder sloftet och dess
naturskdna omgivning méijligheter till ett
stort utbud av aktiviteter.

FESTGLADJE

Fodelsedag, jubileum, firmafest, ars-
mote, helt enkelt fest. 10 eller 210
gdster — vi erbjuder en lécker inram-
ning med Osterlens skéna natur, slottets
fantastiska omgivning och kdkets
menyer med det bésta ur sésongens
skafferi, varens och férsommarens
primorer.

Nasslor, sparris, nypotatis serverat med
skaldjur, fisk och kétt fran véra skanska
gardar. Sommarens mangfald av
lackert grént, bér och drter, hdstens
rikedom av slottsskogarnas vilt och
svamp, frukter frén Osterlens odlingar.
Vintern med krydda, must och virme
dér skansk tradition serveras i nya
tappningar.

Kronovalls Vinslott, Fageltofta, 273 95 Tomelilla, tel 0417-197 10, fax 0417-232 16
epost bokningen.kronovall@petripumpa.se www.petripumpa.se



BILAGA 4

Meny Kronovalls slott den 16 april 2005
Afternoon tea
Nygriddade Scones med marmelader & vaniljgradde
Mousserande viner

2003 Henric Akesson, Methode Charmat, Chardonnay/Durello, Sverige( Italien)
2002 Anders, Methode Traditionelle, Chardonnay/Pinot Noir, Sverige ( Frankrike)

Appetizer
Laxtartar
Henric Akesson
Meny

Soppa pa persilja med persiljerotspure, Grebbestadostron samt tuppfrikadeller
2003 Pierleone Orvieto Classico DOC, Umbrien, Italien

Halstrad Gés med dragonsparris och brynt citronsmor
2001 Zona Andes Sauvignon Blanc, Maule Valley, Chile

Stek & korv pa Erikstorpslamm med citronglacerad spe skl och dillbrasserad schalottenlok
2002 Prymus, Salento, Negroamaro/Primitivo, Italien

3 Farostar med honungs-nétkaramellflarn
2001 Alborato, Umbrien, Sangiovese, Italien

Tre Rabarberdesserter
1999 Pichebrac, Cotes de Bergerac/ Semillon, Frankrike

Kaffe med tryfflar

Vi pa Petri Pumpa dnskar Er en skon var!!!
Thomas Drejing med personal

org.nr 556586-0490

Pg 541 425.5

Bg 5546-0901

www.pefripumpa.se
bokningen.kronovall@petripumpa.se

Petri Pumpa Kronovall AB
Kronovalls Vinslott

273 95 Tomelilla

Tel 0417-197 10

Fox 0417-232 16




BILAGA 5

Intervjuguide: Restaurator

= Beritta om dig sjilv och din yrkesbakgrund?
» Vad ir din vision med Kronovalls Vinslott?
= Vad ér kiirnpunkten i restaurangen? Révaran, tillagningen, upplagget, servicen?
= Hur skulle du definiera gourmet om du fick bestimma?
o Om du skulle beskriva gourmet med 4 ord, vilka véljer du d4? (motivera)
= Vilka krav stéller ni vid rekrytering av personal? Forkunskaper? Utbildning?
=  Hur formedlar ni era idéer till personalen?
=  Hur gor du fOr att se s att ni alla arbetar &t samma hall?
= Vad krivs av lokalen och den miljon gésten befinner sig i for att det ska vara gourmet?
o Finns det ndgra traditionella inslag? Anstilldas agerande? Sprak?
= Bortse fran den externa omgivningen, och se enbart till lokalen, de anstédllda och
maten, vad ar er styrka? Konkretisera.
= Vilket ir, enligt dig, det mest populédra och omtyckta inslaget i Kronovalls Vinslotts
restaurangverksamhet?
= Tycker du att upplevelsen skiljer sig om man jamfor att dta pa er restaurang eller om
man bestiller catering? Och 1 sa fall hur? Om inte varfor?
* Ar det en speciell kundkrets som séker sig till gourmet? Vilka och varfor tror du?
= Vilken roll har kunden? P4 vilket sitt paverkar gisten restaurangen?
= Vilka forvantningar kan gisterna ha vid ett besok till en gourmetrestaurang? Kan de
stélla vissa krav tycker du, vilka i sa fall, vart gir gransen?
= Vad vill ni att en gést ska uppleva nér han/hon besoker er restaurang?
= Vilka faktorer ar viktiga for att skapa en bra gourmetupplevelse for gésten? Namn 4.
= Vilka sinnen arbetar ni med och hur gor ni for att skapa en bra upplevelse for gésten?
= Hur och vad gor du for att kvéllen ska bli sa minnesvédrd som mojligt for gésten?
o Far ni ndgonsin feedback/bekriftelse av gisterna? Aterkommer, tackkort?
= Vad vill ni formedla via er hemsida?
o Varfor ar det viktigt att betona de skanska rdvarorna?
o Nack/fordelar med att ha en gourmetrestaurang utan fast meny? Varfor detta
val?
= P4 vilket sétt 4r Kronovalls Vinslott en gourmetrestaurang?

= Finns det ndgot som du skulle vilja l4gga till? Funderat 6ver under intervjun?



BILAGA 5

Intervjuguide: Kock/Restaurangchef

= Beritta om dig sjilv och din yrkesbakgrund?

= Vad gor Kronovalls Vinslott till en gourmetrestaurang?

= Hur skulle du definiera gourmet om du fick bestimma?

o Om du skulle beskriva gourmet med 4 ord, vilka véljer du d&? (motivera)

= Vad kriver Kronovalls Vinslott av dig?

= Vari ligger ditt ansvar att uppritthélla en gourmetstatus?

= Vilka krav stiller ni vid rekrytering av personal? Forkunskaper? Utbildning?
Utseende? Alder?

= P4 vilket sétt dr ditt uppforande och utférande viktigt for Kronovalls vinslott?

= Vad ldgger du storst vikt vid tillagningen eller upplidgget? Forklara?

= Hur arbetar du for att kunden ska f& en bra upplevelse?

= Bortse frdn den externa omgivningen, och se enbart till lokalen, de anstéllda och
maten, vad ar er styrka? Konkretisera.

= Vilket dr, enligt dig, det mest populdra och omtyckta inslaget i Kronovalls Vinslott
restaurangverksamhet?

= Tycker du att upplevelsen skiljer sig om man jaimfor att dta pd er restaurang eller om
man bestéller catering? Och i sa fall hur? Om inte varfor?

= Varfor dr det viktigt att betona de skénska rdvarorna?

= Nack/fordelar med att ha en gourmetrestaurang utan fast meny? Varfor detta val?

= Ar det en speciell kundkrets som soker sig till gourmet? Vilka och varfor tror du?

= Vilken roll har kunden? Pa vilket sitt pdverkar gésten restaurangen?

= Vilka forvintningar kan gisterna ha vid ett besok till en gourmetrestaurang? Kan de
stdlla vissa krav tycker du, vilka i sa fall, vart gar gransen?

= Vad vill ni att en gést ska uppleva nir han/hon besoker er restaurang?

= Vilka sinnen arbetar ni med och hur gor ni for att skapa en bra upplevelse for gésten?

= Vilka faktorer ar viktiga for att skapa en bra gourmetupplevelse for gasten? Namn 4
stycken.

= Hur och vad gor du for att kvillen ska bli sa minnesvédrd som mojligt for gésten?

o Far ni ndgonsin feedback/bekriftelse av gisterna? Aterkommer, tackkort?

* Finns det ndgot som du skulle vilja ldgga till? Funderat 6ver under intervjun?



BILAGA 6

Observation |

Lordagen den 16 april lite innan klockan fem kom vi fram till parkeringen pd Kronovalls
Vinslott. Det kidndes ganska s& 6dsligt da vi inte kunde se nagra bilar dir vi hade parkerat.
Skylten som de har satt upp som &r en karta dver omrddet sdg mycket viadernaggad ut. Inte
heller sdg vi en enda person nér vi gick fram till och in i slottet. Vi skdmtade lite om att det

skulle vara instillt eller att det bara skulle vara vi som var dér.

Vi gick upp for den statliga trappan, den som gor det klart for en varfor sa ménga vill gifta sig
just dér. Det kiindes tomt nédr jag steg in innanfor ytterdorrarna, och dven da det fanns en liten
klocka att ringa pa, sa tog det lite emot att gora det. Jag visste inte riktigt vad jag skulle gora.
Vi satte oss ner 1 det lilla ”biblioteket” och vintade pa att ndgon skulle dyka upp. Efter en
liten stund kom det en tjej som sa att den vi vintade pa (restaurangchefen) snart skulle dyka
upp. Tjejen sa till oss att om vi skulle med pa champagnerundan var det nog bist att vi tog pa

oss lite mer.

Champagnerundan borjade med en snabb och namnspdckad historiegenomgang i entrén. Jag
forsokte diskret titta pd dem som var runt omkring mig for att se vad de verkade tycka om
stunden. Jag kan enbart séga att jag tror att det var blandade kénslor. Nagra stod rakt och
ganska sa koncentrerade, medan en kvinna verkade mest vara trott och frusen och satte sig ner
d4 hon inte verkade orka std ldngre. Tyckte nog sjilv att det var ganska s ldng tid att std stilla
pa samma stélle utan att dessutom riktigt veta vad vi skulle gora sen. Restaurangchefen hade
en glad och dppen attityd, han verkade inte pa nagot sitt ha en arrogant attityd a la detta ar ett
fint stdlle. Dock kan jag nog tycka att han tog det lite for langt. Han hade nog kunnat fixa till
sig lite battre innan ett publik upptrddande och sedan var jag osidker om han hade snus inne
samtidigt som han berittade historien. Det fanns &ven en form av avsaknad av rundvandring.
Det jag trodde skulle innebéra att jag fick se och lira kidnna slottet, var i sjdlva verket enbart
en ytterligare bekantning av entrén. Inte heller visades triddgarden som trots allt blev patalad

ett flertal gdnger under berittelsen.

Vi gick sedan ner till den sa kallade vinkéllaren dér vi skulle f4 smaka pé ytterligare en dryck.

P& vigen ner stotte vi pa lite lokalbefolkning som holl pa att fiska giddda. Vilket var extra



roligt da restaurangchefen i sin historia hade ndmnt att det vid négot tillfdlle hade planterats
gidddor och att de nu forsokte for fullt att fiska ut dem. Vi kom ner i en mycket kall lokal
under marken, vinkéllaren. Det sdg inte s& mycket ut. Det d&nda som fick en att kinna att det
var en vinkéllare var den utplacerade vinstillet som dessutom endast var dér for att se pa.
Restaurangchefen pratade ganska sa otydligt om de olika sdtt man behandlar vin etcetera.
Dérefter tog han med humor oss in pa hur man 6ppnar champagneflaskan med sabel. Vid det
hir laget hade i1 princip alla druckit tva glas och borjade bli pd Oppnare humor. Vi gick
dérefter tillbaka upp till slottet och visningen var slut. Vi fortsatte med att ha en vinprovning.
Det var ett stort brett bord som alla skulle sitta runt vilket gjorde att man for fosta gdngen
egentligen var tvungen att se pa de andra gisterna. Vinprovningen kindes lite hafsig da jag
formodar att det bdde fanns nybdrjare och de som redan kunde lite om viner bland gésterna.
Det hade varit kul om det hade blivit lite mer detaljrikt, sd som att tillexempel beritta om
ekfat och dess vaniljedoft. Eller att de bara helt enkelt fick reda pa vad de kénde for smaker
etcetera. Visserligen var det ett antal roliga knep som vi fick lira oss, men det hade varit kul
med lite mer. Vem vill inte komma hem frdn semestern och skryta med att de kidnner doften
av vanilj fran ekfatet eller att de kdnner smaken av morka bér och att syran dr hog och gor

vinet torrt.

Vinprovningen var rolig och forde ihop gésterna till en gemenskap. Konversationerna startade
och folk borjade ha littare for att sdga saker och skdmta med varandra. Dock tycker ja att
vinprovningen var for stressig och att det hade varit kul att fa stanna lite langre och knyta
kontakten ytterligare. Sedan finns det d&ven sddana som saker som att det kanske hade varit kul
att fa vattnet upphallt till en eller en tallrik med lite saker att prova till vinet. Jag kunde kénna

att ingen riktigt vagade ta av vattnet etcetera och att alla var lite osékra pa vad de skulle gora.

Det blev framforallt lite stressigt nir restaurangchefen plotsligt springer in i ett annat rum for
att meddetsamma komma tillbaka for att sdga att vi nu hade en halvtimme pé oss att testa

vinerna med choklad och ost. P4 denna tid skulle vi dessutom kunna socialisera och byta om.

Direfter var det samling i biblioteket for att avnjuta en aptitretare och ett glas vin. Dér blev
det si att de olika paren ater igen fick sitta med varandra di dir dr ganska litet. Aterigen
(ndgot jag dven gjorde nir vi kom) noterade jag att soffan jag satt i var sondrig, med en stor
uppsliten reva som skulle behdvas sys. Vilket jag finner underligt att man bara kan lata

passera i ett rum déir de vet att gésten kommer att befinna sig i alla fall ndgon gang under



dagen. Kocken kom upp tillsammans med sin kollega for att prata om maten samtidigt som
restaurangchefen berittade om de tillhérande vinerna. Det var trevligt att fi maten presenterad
for sig och det byggde upp spanningen infor det vi skulle f& smaka. Kocken valde dven att
berdtta om sittet de styckar kott pa och att produkterna kom fran nirproducenter etcetera.
Dock tyckte jag att det pajades lite av att jag inte hela tiden kunde hora vad han sa d& han
samtidigt som han pratade rorde ganska mycket pa sig och inte hade sd hog rdst niva.
Gisterna verkade tycka att det var intressant och alla verkade lyssna intensivt.
Restaurangchefen talade om vinerna som foljde varje méiltid, det var inga lingre utldgg. Sittet
som bade kocken och restaurangchefen pratade pa var ganska s& informellt och det kidndes
inte som att jag hade kommit till en ”lyx” restaurang, utan mer av en liten personlig

tillstdllning.

I matsalen hade det blivit dukat sa att alla satt sa langt frin varandra som mgjligt, langs med
sidorna. Vi fick den hogst underliga placeringen pa hogkant av rummet. Detta gjorde nog inte
att folk undrade mindre, framforallt da det var en kvinna som ville placera sig dir men blev
stoppad av restaurangchefen med att bordet var avsett for ndgon annan. Vi gick hér fran att
komma frén den informella gemytliga vinprovningen till att trdda in pa en ganska sa formell
och strikt scen. Konversationerna som sé Oppet foregatt tidigare bade sa vl mellan gister som
personal tonades ner och alla borjade tala med varandra i ldgre samtalston. Matsalen ar
platsen for det privata motet dir ingen annan lyssnar pd det man talar om med varandra.
Naésselsoppan kommer in pé en tallrik, men dér dr ingen soppa utan pé tallriken ligger det tre
sma tuppbullar och en klick rotselleripuré. Genast blir det mer spédnnande, dock raseras denna
spdnning av att servitrisen genast direfter inte lamnar ndgot &t fantasin och undran utan
berittar att soppan snart kommer. Tyckte det var lite av en besvikelse att hon inte kunde léta
oss fa undra lite langre. Visst undveks pinsamheter, men samtidigt sd hade det nog inte blivit
sd pinsamt om nigon hade borjat smaka innan soppan kommit da vi alla géster trots allt var i

samma sits.

Sjdlva serveringen var ganska sa informell, men om detta endast gillde vart bord kan jag inte
avgora. Fallet kan ju ha varit s& d& det vi genomforde trots allt var en Oppen observation av
personalen. Det som jag menar var informellt i serveringen var séttet som personalen talade
med gésten. Ursdktandet om att tallrikarna som serverades var varma och att det déarfor var
lite svért att sdtta ner den. Att servitrisen helt glomde att friga om man ville ha kvar vinglasen

och att det resulterade att hon fick komma tillbaka och be om ursékt och fraga om vi ville ha



dem. Vi kunde inte undga att tro att hon var ny pa stéllet, men det kan ju ocksé vara en dalig
dag. Hur som helst var hon mycket trevlig och hade ett bra och trevligt sétt att prata med

gasterna.

De fem ritterna gled forbi och plotsligt var vi fardiga. Det hade gatt otroligt fort. Stimningen
1 matsalen hade varit god, men mycket privat. Det kéndes inte svart att fora ett samtal med de
vid sitt bord, dven da vi forsokte halla nere rosterna. Restaurangchefen agerade servitér och
samtalade inte direkt med gésterna. Tog négra foton nir han blev ombedd och fragade vad vi
tyckte om vinerna etcetera. Vet inte om han var sa duktig pa att avldsa gisterna da han erbjod
att fylla pa véra vinglas med just det dnda vinet som vi knappt druckit av, di vi inte tyckte det

var nagot vidare gott.

Vid néagot tillfélle kunde vi hora hur tallrikar f6ll i golvet, det dr kanske inte alltid sd smart att
placera disken precis innanfor dorren, framforallt da det hors mycket tydligt i en véldigt tyst
restaurang. Det fOrstor lite av stimningen att man befinner sig pa ett slott langt fran

verkligheten. Fallande disk tar en genast tillbaka till det verkliga livets slammer.

Jag finner det underligt att rokning tillats i ett rum sa ndra matsalen (alltsé i1 biblioteket) da det
forstor smakupplevelsen nir jag kdnner en tydlig doft av tobak sippra in 1 lokalen mitt under
méltiden. Ok om de géster som inte deltar i middagen vill roka, men detta borde ske pd en

annan plats sé det inte forstor for de géster som fortfarande forsoker avnjuta sin maltid.

Middagen var klar och vi fick berdttat for oss av restaurangchefen att vi kunde gé in 1
biblioteket for att dricka kaffe och att det gick att kopa exempelvis whiskey och dylikt. Da det
borjade bli sent pd kvillen hade vi inte mgjlighet att stanna ldngre. De sista bitarna som jag
observerade var att gésterna drog sig tillbaka till biblioteket och borjade sa smatt samtala med
varandra igen. Restaurangchefen sig totalt slutkord ut nédr vi skulle gd och det visade sig ju
ocksé att han hade varit 1 tjdnst sedan klockan tio pa formiddagen. Att han senare skulle ha

ytterligare en vintur var for mig ofattbart.

Ofta pratas det om att allting ska vara konsistent med scenen. Hér vill jag papeka att det fanns
brister. Slottet har vildigt i toaletter. Jag sdg inte hur de toaletter som fanns pd de andra
véningarna sag ut, men jag sdg de som ldg en vining under och som manga besokte d& de var

nidrmst matsalen etcetera. Jag tycker att det dr synd att dra ner pa slottsmiljon genom att sétta



in plastbehéllare till pappersrullarna, dessutom tycker jag att det &r dnnu tristare nér pappret
inte ens har satts in 1 behallaren utan star utanfér pa den speciella soptunnan som ar avsedd for
hygienartiklar. (jag undersokte aldrig ndrmare hur de gér om det kommer nidgon som é&r
handikappad och sitter i rullstol. Kan gésten éverhuvudtaget komma in pa slottet? Och nédr

han vél har kommit in, kan han/hon da besoka toaletten?)

P& végen tillbaka till parkeringen kéndes detta slott som tidigare pa dagen varit sa livlost

plotsligt levande. Slottet levde upp nér morkret utanfor gjorde lamporna innanfor méirkbara.



Observation I

Efter den 14nga bilfdrden var jag glad att vi dntligen var framme. Nér vi steg ut ur bilen kidnde
jag lantluften och sag lite lingre bort det vita slottet. Det sdg sa vackert ut, dock sig det kalt
och gratt ut runtomkring men det beror ju pa arstiden. Vid spannstallet har de lagt till lite farg

med hjilp av lite rosa paskfjddrar pa en buske. Det var fint.

Niér vi kom in var det tomt men jag horde nagra roster. Ville inte vdsnas for mycket for det l4t
ndstan som att personalen satt i mote. Darfor satte vi oss tyst ner i ett rum vid entrén. Vi gick
néstan pd ta for att vi inte ville stora. I bade entrén och rummet hingde stora, gamla och fina
tavlor som jag visste betydde natt for slottet. Jag undrade lite vem de olika personerna var. Sa
dér satt vi en liten stund till Patrik kom forbi och sédg oss. Han hélsade oss vilkomna och
forklarade hur kvillen skulle bli. Han sdg ut att ha en del att gora men sedan kom dven en
annan ur personalen. Hon hédlsade oss vilkomna och sa att vi gidrna kan ta {for oss av kaffe och
te samt en lite scone om vi ville. Det 1dt gott men jag visste att hela kvillen skulle besta av
mycket mat och dryck sa jag ville inte dta mig métt pa scones det forsta vi gjorde. Ingen av

oss var sarskilt sugen s vi satt kvar och tittade oss runt helt forvantningsfulla.

Diérefter kom Patrik tillbaka med en bricka med fyllda champagne glas och péapekade att vi
girna kan ta for oss for snart kommer resten av sillskapet. Sedan forsvann han igen, vi satt
kvar en liten stund men sen nér folk bérjade komma reste vi oss och stéllde oss 1 entrén. Efter
detta kom Patrik och gav oss varsitt glas och sa till alla att vi véntar lite pd nagra till. Han sdg
lite stressad ut och sag sig omkring. Dérefter tog han upp ett papper ur en mork liten 14da pé
bordet i entrén och det sdg nistan ut som att han kryssade av oss alla. Han sa att vi far dricka
pa for det blir pafyllning sedan. Déarefter forsvann han en stund till. Vi alla stod kvar och
tystnaden la sig over rummet. Alla tittade pa varandra men ingen sa nagonting forutom ett
danskt séllskap pd tva par. De flesta sdg obekvdma ut i situationen, visste inte om vi skulle
sitta eller sta upp, vi skulle hélsa pa varandra eller vara tysta. Snart kom Patrik tillbaka och
hilsade oss alla vialkomna. Darefter borjade han beritta hur kvéllen ser ut och fortsatte med
att berdtta om slottets historia. Det kéndes lite langt och rorigt, alltfor manga namn att
komma ihag. Dock ritt intressant for vi fick namnen pa personer pé tavlorna. Alla stod och

lyssnade varsamt, vi stod néstan i en ring runtom det lilla bordet som fanns i entrén.



Direfter gick vi vidare ut till champagnekéllaren. P4 vigen dit mottes vi av tva mén och deras
soner som stod och fiskade. Det gav en familjar kidnsla, de hade fangat en stor gddda och
sonerna var mycket stolta. Samtliga stannade upp och tittade pa den stora gédddan. Patrik
rusade ivdg till kéllaren och vi visste inte vem som skulle g& forst utan det blev att alla
borjade sldpa pé fotterna. DA tog vi initiativet att gé& forst in vilket &ven kommenterades av en
man. Dédr inne borjade Patrik packa upp en kartong med champagne och papekade att han
rusade in sé fort for dagen innan hade det legat en stork vid trappan vilket skrdmde en kvinna
ritt s& vil. Detta ville han givetvis undvika en géng till. Vil dir beréittade han om hur
champagne tillverkningen gar till samt hur det ska hanteras och dppnas. Det var vildigt kallt
dar och folk borjade slappna av och vixla ndgra ord med varandra. Vi fyllde pa glasen och
gick langsamt tillbaka till slottet. P4 végen tillbaka rusade Patrik ivég till slottet 1 forvdg och
vi andra kom dit i vér takt. Hir ocksa gick vi forst och jag markte att samtliga i séllskapet inte

ville synas utan trivdes béttre i grupp. De ville inte sticka ut utan foljde med de andra.

Vil framme stod Patrik vid dorréppningen till ett annat rum och bad oss komma in och sitta
oss for nu var det vinprovning. Det stod tre glas rott vin vid varje plats, bordet var ett
langbord och Patrik stod vid ena dnden. Det ena paret fick inte sitta tillsammans och dé blev
det annu mer samtal mellan de olika sillskapen. Vinprovningen gick véldigt snabbt och Patrik
verkade stressad. Han berittade vad det var for vin och undrade vad vi kinde for dofter och
smaker. Han poédngterade att det inte var nagon fragetivling. Dock sa han aldrig vad det var
for dofter och smaker vilket jag anser han borde. Alltid skoj att kunna dofta och smaka efter
en extra gang och ldra sig nétt, inte bara smaka pa flera olika viner. S& dir missade han
nagonting mycket viktigt bara for att han stressade med tiden. Det skulle inte vara hela
vérlden om vi satte oss och at en kvart senare. Darefter sa han att vi har en kvart pa oss att dta
och smaka ost och choklad i kombination med vinet samtidigt som det var den enda tiden for
gésterna att byta om till middagen. Da var det direkt ndgra som gick ivdg. De som stannade
kvar borjade prata och skoja med varandra. Genast mérktes att stimningen hade lattats upp en
aning 1 och med att séllskapet blev mindre. Dock efter bara en liten stund gick samtliga géster
ivdg for att frascha upp sig. Da gick vi tillbaka till rummet som vi borjade i och satte oss ner.
Vil dir kom Patrik med aptitretare och bjod. Det kéndes som en bra overgdng mellan
vinprovningen och middagen. Han beréttade vad det var for laxtartar och forklarade att snart
ar det dags for middagen. Vi satt dédr en stund innan middagen. Det var trevligt fastén alla
satte sig var for sig samtidigt. Jag markte att forvantningarna var pa topp. Dessa 6kade genast

da kockarna och Patrik presenterade hela middagen och de valda vinerna till samtliga rétterna.



Kocken sag lite nervos ut och stolt samtidigt. De sdg dven lite trotta ut, roda om kinderna.
Tillsammans med presentationen padpekade Johan att fonstren i matsalen dndrade farg upptill
eftersom det var ldgre tak dir forut och ett rum ovanfor. Efter presentationen vdlkomnade de
oss in i matsalen. Vil dir uppstod en knepig situation. Alla borden forutom tva var for tva
personer, sen ett for tre och ett for fyra personer. Det for tre personer var givetvis vart och det
stod central i rummet vilket gjorde att vi fick mestadels uppmérksamheten 1 rummet. Patrik
fick ingripa och siga att det dir bordet for tre var till oss. Nér alla hade satt sig blev det genast
samma tystnad som i entrén i borjan. Ingen ville horas samtidigt som alla vintade ivrigt pa

forsta ratten.

Dukningen var klassiskt vit och rummet var inrett i gammal stil. Samtliga detaljer ar av
slottskaraktdr och dven ett skip langst bort i rummet sag ut som om det vore en garderob fran
nér det var bebott. Allting gav intrycket av att det &r bevarat som det var for 100 &r sedan och

det syntes att det var av édldre 6verklass stil.

Maten serverades av Patrik och en annan servitris. Révarorna dr enkla men de lyckas
komplettera enkelheten med innovativa idéer vid serveringen och uppligget. Innan forsta
ratten bars ut hillde de upp vinet som var vél anpassat till ritten. Forsta rétten serverades pé
det sétt att de forst kom ut med djupa tallrikar och darefter kom de och fyllde pd med den heta
nésselsoppan. Det skapade en viss kénsla vid serveringen att detta var nadgonting annorlunda
an vanlig soppa. De var snabba med att ta bort de tomma tallrikarna efter forsta rétten.
Direfter kontrollerade de sé att samtliga gésterna hade vatten att dricka till och bar sedan ut
andra rétten som bestod av fisk och brynt smér med morot. Rétten var fint upplagd pa en
varm, bét formad tallrik. Dock 1 och med att tallriken var varm hade servitrisen en aning svart
att stélla fram tallriken pé ett elegant sitt. Dérefter hdllde de upp rott vin till huvudritten och
sedan kom de ut med huvudritten som bestod av lamm, honungsmarinerad schalottenlok och
rodvinssas. Under tiden vi satt och at, hdllde de upp mer av detta roda vin. De vita hade de
inte fyllt pd innan. Dérefter satt vi ganska linge med denna ritt och smipratade och alla
verkade ha slappnat av en aning. Patrik erbjod sig till och med att ta kort pa ett par bakom oss.
Béda servitorerna gick runt och smapratade med gésterna vid serveringen och d& de hillde
upp vin. Efter denna ritt tog de bort tallrikarna och det tog en liten stund sedan tog de dven
bort de gamla vinglasen fast vi inte hade druckit upp. Servitrisen dterkom en sekund senare
och frdgade om det var okej, det verkade som att hon var ritt ny. Dock tog vi inte illa upp

utan fortsatte varan konversation som avbrdts av Johan. Han hade kommit upp till matsalen



for att berdtta om ostarna som de precis hade serverat. Han gjorde det pa ett snyggt sitt genom
att presentera tallriken som en klocka och hénvisade till ostarna genom klockslag. Det ansag
jag vara ett enkelt men elegant sitt att sdga vilken ost han menade. P4 tallriken hade vi tre
ostar, tva skivor morkt bréd och lite valndtsblandning. Det var mycket enkelt upplagt och inte
sarskilt stora bitar av ostarna, s& ut som att tallriken var for stor i borjan. Dock nér jag borjade
ata av de insag jag att mer hade jag inte orkat. Till detta serverade Patrik ett vildigt sott vin
och sa att det var hans favorit. Det var forsta gdngen pa kvillen som han hade gétt fram till
oss och smépratat. Darefter var det dags for dessert. Det var en kula kardemummaglass med
kanelfras, pumpapaj med lite kanel och apelsiner marinerade i kardemumma och kanel. De
var serverade pa ett fiffigt satt, nimligen samtliga pa varsin lite skl men de tre skélarna lag
pa en enda stor. S jag sdg helheten och kédndes hur de olika smakerna kompletterade varandra

och passade ihop.

Hela middagen kdndes som det gick vildigt snabbt fastin vi satt och it fyra timmar. Enbart
huvudritten tyckte jag vi fick god tid pé oss att 4ta medan resten var de snabba med att plocka

undan, nu fOrstar jag varfor. Det hela tog sin tid!

Efter middagen sa Patrik att det finns kaffe, te och praliner att ta del av i rummet bredvid.
Ville nadgon ha natt starkare (whiskey, konjak) kunde man kopa det ocksa. Det var manga, de
flesta tror jag som tog sig en kopp kaffe och slappnade av efter middagen. Ménga borjade
sméprata med varandra ocksd. Andra rokte cigarr och smuttade konjak. Det blev en fin
avslutning pa kvillen. Dock var det inte slut &n. De som ville kunde folja med (trotta) Patrik
pa en rundtur nere 1 vinkillaren. Vi gick inte med men jag kan tdnka mig att folk pratade &nnu

mer med varandra dér. Sedan var det liggdags!

Rummen é&r vildigt enkla, utan toalett och sidngarna stor i fokus. Utdver det finns det inte
manga mobler, kanske en eller tva andra. Samtliga rummen var olika och hade sina egna
farger och former vilket var trevligt. Dorrarna stod 6ppna och gisterna kan ga in och se hur de

tomma rummen ser ut.



Observation Il

Vi placerades mitt i rummet s& vi kunde ha 6verblick pa alla géster samt serveringspersonal.
Eftersom det var en dold observation kunde vi inte iaktta vissa saker men gjorde det sa gott
det gar. Kvillen borjade med vilkomstdrink i den stora hallen. Atmosféren var vildig kylig
och alla deltagarna var lite stela samt spdnda infor det som skulle komma. Efter
vilkomstdrinken fick vi en kort historik om slottet samt dess dgare och verksamhet fran 1500-
talet fram till idag. Gésterna stod och lyssnade uppmarksamt i borjan men efter ett tag blev det
lite obekvamt for vissa att std upp och lite smé prat uppstod. Efter slottshistoriken gick vi till
en champagnekéllare dar guiden berdttade om champagnens historia samt bjod pa ett annat
mousserande vin. Klimatet var vildigt kallt som forstorde lite av den tidigare atmosfaren.
Dock varade det inte sd ldnge, ca 20 minuter. Dérefter var det dags for vinprovning som
dukades upp i1 en av de pampiga slottssalarna. Vi fick prova tre roda viner frdn Spanien med
lite tillbehor sdsom brod, ost och mork choklad. Vinprovningen var inte en riktig upplevelse
enligt mig, eftersom vissa vdsentliga saker inte informerades. Bland annat skulle det varit
intressant att & reda pa vad det var for smaker som fanns i1 respektive vin, till vilka ritter
passar dessa viner, hur vinet ska serveras osv. det kdndes lite att tiden rann ivdg och allt skulle
vara tidsbunden, vilket jag inte tycker &r det viktigaste. Gésterna har hela kvéllen pé sig och
de &r dar for att njuta av den avslappnade miljon medan vinprovningen blev lite hastig och

lustig.

Innan middagen serverades en liten aptitretare med ett glas vitt vin. Det var trevligt sitt att
véinta in alla géster som skulle dta i samma matsal. Det dr ett snyggt sitt att hantera vissa
forseningar, dven om jag fortfarande anser att det inte ska vara sé tidspressat. Under tiden vi
satt 1 biblioteket presenterades middagen och vinerna till maten. Den biten skulle jag hellre
velat ha inne 1 matrummet, speciellt vin genomgangen. Att berédtta om 5 rétter efter varandra
samt 4 olika viner kdndes lite rorigt. Atmosfaren i matrummet var véldigt stillsamt. Levande
ljus brann pé varje bord vilket gav ett varmt vidlkomnande och en romantisk stimning. Med
tanke pa att de flesta var par och satt 2 och 2 vid borden sé ar det ett utmarkt sétt att inleda
kvéllen. Det fanns mycket avstdnd mellan borden sé att det skulle vara sa intimt som mojligt.
Borden var dukade med silverbestick och vit linneduk. Porslinet var ocksa enkelt och vit, inte

klassisk men inte hypermodern heller. Det symboliserar ocksa enkelheten och stillsamheten.



Det var en stor kontrast jamfort med vinprovningen dér alla satt runt ett stort bord och flera
forsokte kommunicera med personen vid sidan om. Under hela middagen satt paren for sig
sjdlva. Serveringspersonalen fanns i rummet bara nir maten bars in samt nér tallrikarna skulle
plockas bort. Vin fylldes pa emellandt men serveringspersonalen var vildigt faordiga. Det
kinde lite for formellt for mig, det ar trots allt en ganska privat miljo och de vill att gisterna
ska kdnna sig som hemma. Interaktionen fanns bara mellan paren ingen alls mellan hela
sdllskapet. Tystnaden 1 rummet gjorde ocksa att ibland var det néstan pinsamt att prata, en
kénsla av att stora dvriga. Det far inte mig att kdnna mig som hemma. Serveringspersonalen
bestod av en tjej och en kille. Killen holl dven i vinprovningen och figurerade hela kvillen for
séllskapet. Jag fick kédnslan av att tjejen var ganska ny och visste ibland inte hur hon skulle
agera. Spriket var inte formellt utan tvdrt om nidstan for personligt. Det blev en liten
motsigelse mot ovriga stela upptradande. Hela kvillen kéndes lite som en berg- och dalbana
dér det traditionella sittet att servera blandades med lite avslappnad forhallningssitt. Maten
var mycket god, dér olika smaker blandades och skapade en fantasifull konsistens i munnen.
Uppldgget var vackert dekorerat, dock inte Gverarbetad utan relativt enkelt. Formen pé
tallrikarna var lite fantasifulla, det vill sdga var anpassade till matritten. Fisken serverades 1
en avlang tallrik som pdminde om en fisk medan kdttet 1dg pd en stor och rund tallrik. Ostarna
var lagda enligt klockan och tanken var att underlétta nir kocken forklarade vilken ost som
var vilken. Det tyckte jag var en liten kick under kvillen som jag kommer att minnas och ta

med mig 1 bagaget.

Om jag tinker i ett helhetsperspektiv var det en upplevelse men inte pa toppnivd. Maten var
god, det var létt att uppfatta vad som lag pa tallriken vilket dr positivt. Gisten ska inte behdva
gissa sig fram till vad som stoppas i munnen. Enkelheten dominerade och en gést som tror att
gourmet &r alltid tjusigt upplagt kan raka ut for en liten besvikelse. Det fanns inte sas till
nagon av ritterna vilket ar tecken pa att rdvarorna ar frascha samtidigt som tallrikarna var sé
pass stora att de olika ingredienserna inte staplades pd varandra. Sdser har tendensen att dolja

vissa saker.



