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Abstrakt
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och fokusgruppens tolkning av deras koncept i restaurangen.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund till amnesvalet

Bakgrund till Amnesvalet var att jag av eget intresse ville veta mera om hur man som gést blir
paverkad av den fysiska omgivningen pa en restaurang. De vanligaste faktorerna som
paverkar en restaurangupplevelse dr maten och servicen, eftersom de ar kdrnverksamheten 1
en restaurang. Den fysiska omgivningen dr minst lika viktig. Darfor vill jag ta reda pé det

specifika for den fysiska omgivningen vid en restaurangupplevelse.

1.2 Syfte

Studien syftar till att ta reda pa vilken roll den fysiska omgivningen har under en

restaurangupplevelse.

1.3 Problemomrade och fragestallningar

Mat och service dr de tva storsta kirnprodukter for en lyckad restaurangupplevelse. Jag vill ta
reda pa om den fysiska omgivningen kan bli den tredje storsta kirnprodukten i en

restaurangupplevelse.

1. Kan den fysiska omgivningen péverka gésternas restaurangupplevelse lika mycket som
maten och servicen gor? 2. Hur mycket blir man som gést paverkad av den fysiska
omgivningen? 3. Vad har den fysiska omgivningen for roll? 4. Hur viktig dr den fysiska

omgivningen? 5. Satsar krogare pa den fysiska omgivningen och varfor?

1.4 Undersokning

Undersokningen anvénder en kvalitativ metod med intervjuer och en observation.
Undersokningen sker inom en utvald restaurang med utvalda deltagare. Intervjuerna
genomfors med en restaurangchef, inredare och en fokusgrupp. Fokusgruppen agerar dven

som en observationsgrupp.
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1.5 Teoretisk referensram

I arbetet anvénds teorier om den fysiska omgivningen, upplevelserummet och
sinnesmarknadsforingen. | teoridelen kommer jag bland annat att referera till Bitner som
skapat begreppet servicescape och Bitners ramverk, Lena Mossberg som har forskat kring
upplevelserummet och Bertil Hulténs forskning kring sinnesmarknadsforing som fokuserar

pé de fem ménskliga sinnena.

1.6 Avgransningar

Min fallstudie kommer att handla om vilka faktorer som i den fysiska omgivningen paverkar
gésterna under ett restaurangbesok. Jag avgriansar mig fran restaurangens yttre omgivning, de
ekonomiska faktorerna inne i restaurangen och det sociala ssmmanhanget sdsom séllskapet
och tidpunkten pa dygnet. Jag avgransar mig ocksé fran hur personalen upplever den fysiska
omgivningen. Det skulle krdvas mera tid for att kunna genomfora det. Jag har 4ven avgransat

mig fran maten och servicen eftersom de redan anses vara de storsta bidragande faktorerna.
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2. Metod och urval

Jag kommer att genomfora en fallstudie vilket innebér att jag kommer fordjupa mig i ett
specifikt omréde for att fa svar pa frigor som hur, varfor och vad. Undersokningen kommer
att besta av en kvalitativ metod med personliga intervjuer och en icke deltagande 6ppen
observation foljt av en fokusgruppintervju. Kriterier for att det skall vara mojligt att gora
undersokningen &r ett beskrivande syfte. Beskrivande syfte innebér att den som undersoker
redan har en kinnedom om en situation, men det saknas en uppdaterad och klar bild och
forstéelse for hur verkligheten ser ut. Strategiskt urval betyder att den som undersdker gor en
egen bedomning av malpopulationen och viljer darefter ut vilka som skall inga i urvalet.

Jag har valt ut restaurangen Indigo, som jag tinker fordjupa mig 1 med intervjuer av
restaurangchefen och inredaren. Foljt av en observation och en fokusgruppintervju med en
strategiskt utvald grupp. I undersdkningen kommer jag anvinda mig utav flera
insamlingsmetoder och olika sitt att behandla och tolka data péa (Christensen, Engdahl, Graas,

& Haglund, 2016, s.55, s.124).

2.1 Kvalitativa och kvantitativa metoder

Syftet med studien skall vara avgorande for vilken metod man véljer att anvinda sig av.
kvalitativ metod kan anvdndas med intervjuer och enkiter med Oppna svar. Motsatsen ar
kvantitativ metod som &r baserat pa enkéter med slutna fragor, statistik och dvriga siffror

(J.Trost, 2010, s.31-32).

2.2 Intervju

En intervju ér en datainsamlingsteknik som ofta anvénds och fungerar som ett strukturerat
samtal med en eller flera personer. I en intervju kan antalet intervjuare och respondenter
variera. Det finns flera olika intervjuer sa det géller att vélja det alternativet som passar bast
for undersokningen. Exempelvis telefonintervju, fokusgruppintervju och personliga
intervjuer. Det finns fyra aspekter man ska ténka pa da man skall anvédnda intervjun for att
samla in data. Det dr undersokningens problem och syfte, betydelsen av att skapa personlig
kontakt, frdgornas natur och hur mycket tid man har till sitt forfogande. Intervjuer kan

dokumenteras med anteckningar av stodord, ljud eller bildupptagning. En grundldggande
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forutsittning for att skapa en lyckad intervju dr att respondenten fér ett fortroende till

intervjuaren (Christensen, Engdahl, Gréaas, & Haglund, 2016, s.162-165, s.186).

2.2.1 Intervjuetik

For att gora en bra intervju skall man forbereda sig sjdlv. Man skall kénna till personen som
man skall intervjua. Nésta steg dr att ta kontakt med den man dr intresserad av att intervjua
for att ta reda pa ifall den personen &r intresserad av att stidlla upp i undersokningen.

Fore intervjun skall intervjuaren reflektera pa sin egen klddsel och sitt beteende. Intervjuarens
beteende kommer paverka respondentens motivation till att svara pd fragorna. Om
respondenten vill vara anonym skall man tala om det fore intervjun borjar. Det dr dd hogst
sannolikt att respondenten kommer att svara érligt och det minskar riskerna for
felformulerade svar. Intervjufragorna skall vara genomténkta och litta att forsta. Nar
respondenten svarar pd frdgorna dr det viktigt att undersdkaren visar sitt eget intresse pa ett
neutralt sdtt sd att man inte paverkar respondenten. Vid en personlig intervju ér det
intervjuaren och respondenten som tillsammans for en dialog. Det kraver att man har en
vélformulerad fragestdllning som fir respondenten att uttrycka sig klart och tydligt, vilket
bidrar till ett effektivt sitt for intervjuaren att samla in data pa. Nackdelen med personliga
intervjuer dr att de tar lang tid att genomfora och den lampar sig inte for kédnsliga fragor. Vid
fokusgruppsintervjuer intervjuar man flera personer vid ett och samma tillfélle. Det paminner
om en diskussion kring ett &mne. Man sammanfor flera respondenter tillsammans for att det
skall kunna vara mojligt for respondenterna att komma pé oanade samtal och argument.
Nackdelen med fokusgrupper ar att det kan vara svart att placera ett resultat till en viss
malgrupp om man blandar deltagare fran olika malgrupper. Pa grund av att respondenterna
svarar enskilt men befinner sig tillsammans med en grupp, kan det paverka en del personer sa
att de inte vagar uttrycka sig som de vill, utan de viljer istéllet att instimma med de dvriga

respondenterna (Christensen, Engdahl, Gréas, & Haglund, 2016, s.161-176).

2.3 Observation

Observationer anvinds for att studera ménniskor i olika sociala omgivningar. Det 4r en
insamlingsteknik som blir allt mer vanlig inom marknadsundersokningar. Fordelen med
observationer ir att de kan anvindas av undersokaren sjilv for att samla in data i en

undersdkning. Observationer kan ocksa fungera som ett tilligg for intervjuer. Fordelen &r
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ocksé att det kan anvindas for att studera verkligt och omedvetet beteende hos
observatorerna. Den som undersoker ar inte beroende av att observatdrerna sjalva kommer
ihdg vad de gjorde. Det som kdnnetecknar en observation ér att den som undersoker skall
lamna rummet for att samla in data genom att studera en hdndelse 1 dess normala omgivning.
Vanligtvis viljer den som undersoker att kombinerar observationer med intervjuer, eftersom
man da kan anteckna vad som sker samtidigt som man kan fraga om uppfattningar och
asikter. For att kunna fa en djupare forstaelse for beteendet och vad som héander 1

omgivningen (Christensen, Engdahl, Grids, & Haglund, 2016, s.189-190).

2.3.1. Observationsetik

Under en observation har den som undersoker vanligtvis direktkontakt med den eller de som
ska studeras. Det sker via diskussioner eller enbart genom att titta pd och observera vad de
sdger och gor. Fordelen med observationer ér att respondenterna inte behdver komma ihag
det man vill undersdka. Nackdelen med observationer ér att den som undersoker inte kan
stélla foljdfragor om respondenternas asikter och svar. Det kan uteslutas om undersdkaren
kombinera en observation med en intervju. Det som skall undersékas méste vara observerbart
och ske under en viss tid for att en observation skall kunna genomforas. Olika typer av
observationer kan skiljas genom medvetenheten hos respondenten om att en observation
pagéar. Hog medvetenhet hos respondenter representerar en dppen observation och lag
medvetenhet motsvarar en dold observation. En icke deltagande observation betyder att
undersdkaren har en lag grad av interaktion. En deltagande observation betyder att
undersokaren har en en hog grad av interaktion. Innan datainsamlingen borjar kan den som
undersoker bestimma vilket beteende som skall studeras det betyder att man genomfor en
systematisk observation. Véljer man en osystematisk observation har inte ett beteende valts ut
fore, utan det bestims under insamlandet (Christensen, Engdahl, Grids, & Haglund, 2016,
s.191-204).

2.4 Sekundardata och primardata

Data som tidigare har samlats in och sammanstéllts i ett annat sammanhang med ett annat
syfte kallas sekundérdata. I borjan av undersokningen ar sekundérdata en bra tillgdng att

anvinda sig av. Utgéende frn det kan man léttare forstd det man tinker undersoka. Den som
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undersoker kan lattare utveckla en uppfattning av problemet och faststilla tillforlitligheten 1

sin egen undersokning (Christensen, Engdahl, Grads, & Haglund, 2016, s.85-96).

Data som samlats in med faltundersokningar av undersokaren sjilv kallas for primérdata. For
att 16sa det aktuella problemet ska den som undersoker anvinda sig av olika och lampliga
insamlingstekniker. Genom en observation kan undersokaren sjélv samla in information som
l16ser det aktuella problemet. Fordelen med primérdata &r att undersdkaren sjdlv samlat in
materialet och dérefter vet hur tillforlitligt materialet dr (Christensen, Engdahl, Gréds, &

Haglund, 2016, 5.97- 100).

2.5 Validitet och reliabilitet

Reliabilitet syftar pa i vilken utstrdckning undersdokningens resultat skulle bli den samma om
undersokningen skulle upprepas. I en kvalitativ undersdkning gér det inte att médta vérdet av
reliabiliteten. P4 grund av att data samlas in genom interaktioner mellan olika méinniskor och
det motet gar inte att uppleva igen. Den som undersoker fungerar samtidigt som en analytiker
och ett méatinstrument, vilket betyder att ingen annan kan ha den rollen som undersékaren har
skapat, eftersom resultatet skulle bli ett annat om ndgon annan genomforde undersdokningen

(Christensen, Engdahl, Graés, & Haglund, 2016, s.303).

Validitet handlar om hur trovérdigt undersokningens resultat ar, och hur undersékningen och
resultatet motsvarar verkligheten. Intern validitet handlar om att man dppet redovisar sin
undersdkningsprocess. Den som undersoker anvénder flera olika insamlingstekniker for att
samla in olika sorters data pd. Det betyder att den som undersoker inte har dragit forhastade
slutsatser om undersokningens resultat. Extern validitet handlar om att man med
undersdkningen far en bra helhetsbild av problemet och resultatet kan vara som grunden i en

beslutsprocess (Christensen, Engdahl, Griads, & Haglund, 2016, s.304).

2.6 Fallstudie

En kvalitativ studie dir en undersokare detaljerat studerar ett fall kallas for en fallstudie. I en
fallstudie vill undersokaren skaffa sig en djupare forstaelse 1 ett fall. Det gar inte att

genomfora statistiska resultat, pd grund av att undersokaren inte soker efter statistik.
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Fallstudier &r 1dmpliga for undersokare att anvanda nér det skall studeras sociala handelser.
Héndelser som undersokaren skall fordjupa sig 1 for att ldttare kunna fa en uppfattning om

vad det dr som hénder (Christensen, Engdahl, Gréés, & Haglund, 2016, 5.76-79).
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3.Teorier

3.1 Sinnena i centrum

Vid méanga av minniskans upplevelser vid olika kdp och konsumtionsprocesser, har de varit
de fem sinnena som varit avgdrande for gisterna. Det dr sinnena som styr varje manniska till
att bli mer medveten om produkter och foretag. Med en storre kunskap av de viktiga
ménskliga sinnena kan man gora foretagets marknadsforing mera framgangsrik och
ménniskors sinnesupplevelser mer personliga. Foretag skall stridva efter att lyckas ge ett starkt
intryck 1 kundernas medvetande. Kunderna ska kunna kinna igen foretaget efter de
sinnesintryck som ldmnats hos dem sedan tidigare (Hultén, Broweus, & Van Dijk, 2008,

s.15).

3.1.1 Luktsinnet

Mainniskans kénslor och luktsinnet har en ndra sammankoppling till varandra som bidrar till
att dofter paverkar manniskors kidnsloméssiga sidor. Luktsinnet bidrar till sinnesupplevelser
som kan skapa bestaende minnesbilder hos gisterna. Det kan ske via en kortsiktig
marknadsforingsaktivitet, dir doften dr huvudrollen i att skapa uppmarksamhet runt en
produkt. Langsiktiga strategier kan bidra till att doften blir en del av ett foretags identitet.
Det kan ske i upplevelserum dér dofter 6kar kundernas trivsel och bidrar till en god atmosfar.
Det kan ocksa paverka kundernas lojalitet mot foretaget (Hultén, Broweus, & Van Dijk,

2008, s.20).

3.1.2 Ljudsinnet

Ljudupplevelser kan skapa sinnesintryck hos kunder. Ljud vanligtvis musik anses bidra till en
god atmosfir i ett servicelandskap. For att kunna skapa en bra ljudupplevelse ér det viktigt att
ha en tanke pa helhetsperspektivet. Foretag maste se till att alla ljud samspelar med varandra
och att inget ljud anses vara storande. Den digitala teknologin erbjuder mojligheter att
balansera och kontrollera ljud for att skapa en bra akustik i ett upplevelserum.
Ljudupplevelser kan ocksé betyda att ta bort ljud som uppfattas vara stérande for kunder

(Hultén, Broweus, & Van Dijk, 2008, s.20-21).
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3.1.3 Synsinnet

Synsinnet betraktas vara det mest kraftfulla och det mest forforiska sinnet en ménniska har.
Synsinnet bidrar till att forstdrka en image av ett foretag. Det uppstar en bild visuellt pa
néthinnan, varje bild har en relation till tidigare erfarenheter och minnen. En syn strategi
bestar av ett antal visuella sinnesintryck, som skilt eller tillsammans kan synliggora bade

varor och tjdnster i1 servicelandskapet (Hultén, Broweus, & Van Dijk, 2008, s.21-22).

3.1.4 Smaksinnet

Sinnesintrycken som presentation, miljé och kunskap &r alla viktiga faktorer for att gynna
kundernas smakupplevelser. Smakupplevelsen kan bli mera meningsfull och djupare med
kunskap om smaker och deras sammanséttningar samt hur de reagerar tillsammans. Smaken
som gésten upplever innefattar mycket mer dn endast produktens egentliga smak. Det kan
vara doft, ljud, utseende och textur. Det forklarar varfér smaksinnet upplevs vara kundernas
totala sinnesupplevelse, eftersom det man ldgger i munnen anses vara hela upplevelsen av

produkten (Hultén, Broweus, & Van Dijk, 2008, s.22-23).

3.1.5 Kanselsinnet

Kénselsinnet kan ocksa nidmnas till det taktila sinnet. Dar ménniskor med hjélp av huden
upplever fysisk kontakt med omgivningen. Kénselsinnet baserar sig ocksa pa formsinnet som
talar om ifall ndgot &r runt, vasst eller hart. For att genomfora en kinselupplevelse kréavs det
att foretagets produkter dr fysiskt tillgéngliga s att kunderna har moéjlighet att kunna kénna
och vinda pa dem. Genom mjuka stolar for en god komfort hos ett resebolag, eller genom
harda stolar pa en snabbmatskedja som vill ha en snabb omséttning pa gisterna (Hultén,

Broweus, & Van Dijk, 2008, s.23).
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3.2 Upplevelserummet

En upplevelse sker i relation till omgivningen. Kunden paverkas av situationen och det som
sker 1 upplevelserummet. Foretag kan manipulera kundernas sinnen med dofter, design,
farger och musik. Det baserar sig pd vad rummet gér med ménniskan och hur den paverkar de
kinslomissiga och fysiologiska faktorerna. Mary Jo Bitner skrev 1992 en artikel som blivit
klassisk inom marknadsforingslitteraturen. Den handlar om servicescape, det
“upplevelselandskap” som uppstir di kunder och personal interagerar med varandra. Bitner
anser att rummet paverkar kunder och personalens beteende och att rummet ar extra viktigt
for tjinsteproducerande foretag, eftersom bade personal och kunder paverkas av hur det ser ut
i upplevelserummet. Har man en trivsam och tilltalande milj6 betyder det att kunderna koper
mera och att de anstéllda trivs bittre med deras arbete. Det handlar om yttre faktorer sdsom
parkering, landskap och tillginglighet, och om inre faktorer som design, dekor, layout och

utrustning (L.Mossberg, 2015, s. 9-13).

Permanenta upplevelserum &r upplevelserum som dr byggda for en viss typ av aktivitet. Det
sker fordndringar med tiden som resulterar 1 att ett upplevelserum byggs om, for att béttre
passa en annan typ av aktivitet eller en helt ny verksamhet. Det kan till exempel vara ett
gammalt bankkontor som byggs om till en restaurang. Foretag kan medvetet ha en tilltalande
arkitektur pa byggnaden for att béttre kunna synas ur méangden. En del restauranger anviander
sig av en trendig design eller en historisk vinkel for att locka till sig kunder. Icke permanenta
upplevelserum dr byggnader som byggs for en specifik utstidllning, under en kortare tid. Icke
permanenta upplevelserum arrangeras till exempel for ett evenemang, méssor eller infor en
sdsong. Icke permanenta upplevelserum anvénds for att testa nya produkter eller bara for att

vara annorlunda och sticka ut ur mangden (L.Mossberg, 2015, s.34-39).

3.2.1 Kunden i upplevelserummet

Mainniskor upplever med sina sinnen vilket betyder att de kan kédnna olika kénslor, beroende
pa vilket upplevelserum de befinner sig i. For kunderna kan det uppsté en extra bra
upplevelse vilket skiljer sig fran en ndjaktig upplevelse. Upplevelsen paverkas ocksa ut av

kundens engagemang, deltagande och kunskap. I marknadsforingen diskuteras det ofta om att
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f4 nojda kunder, eftersom ett foretag utan ndjda kunder inte kan fungera langsiktigt

(L.Mossberg, 2015, s.53-54).

3.2.2 Hur upplevelserummet paverkar kunden

Det ér beroende pa kundens anledning for besdket vad kunden uppmérksammar, kommer
ihag och kénner for upplevelserummet. Kundens uppfattning av upplevelserummet paverkas
av vilket humor kunden &r pa vid ankomsten. En trétt person kan uppfatta att ett
upplevelserum med mycket stimulans kan kénnas jobbigt. Samma person skulle kunna
uppskatta upplevelserummet om humoret var bra och besoket var tillsammans med vénner.
Upplevelserummet kan pdverka individer rent fysiskt. For hogt ljud kan ge kunden
huvudvirk, for hog eller for lag temperatur resulterar i att kunderna borjar frysa eller svettas.
Délig luftkvalitet kan leda till illamaende. Det ar de fysiska reaktionerna som péaverkar
kunderna om och hur lidnge de &r villiga att stanna i ett upplevelserum (L.Mossberg, 2015,

5.75-76).

3.2.3 Upplevelserummets paverkan pa beteende

Belk (1975) forklarar att den fysiska omgivningen ir det tydligaste signalementet i en
situation. Det inkluderar den geografiska lokaliseringen, dekor, ljud, ljus och véder. Det ar
den sociala omgivningen som ger ett djup for en situation. Det kan vara andra personer, deras
roller och hur de samspelar med varandra. Tidsomgivningen kan vara tiden pd dagen eller
sdasongen. Ett upplevelserum kan uppfattas véldigt olika beroende pa tid pa dygnet.

Baker (1987) forklarar att bakgrundsforhallanden som temperatur och ljudnivé paverkar
kunderna pa en omedveten niva. Det uppmirksammas enbart av kunderna nir de narmar sig
det extrema. Om det dr en behaglig temperatur uppmérksammar kunderna inte det, men ar det
daremot vildigt varmt eller vildigt kallt s§ uppmirksammas det av kunderna (L.Mossberg,

2015, 5.79-81).

3.2.4 Bitners modell

Se figur 1. Forskaren Bitner har utvecklat en modell som visar relationen mellan
upplevelserummet och gésten. I modellen ser man relationen mellan omgivningen, (som i
detta sammanhang &r upplevelserummet) och anvéndaren, (som 1 detta sammanhang &r de

anstédllda och kunderna.)
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Modellen grundar sig pa en stimulus-respons teorin fran psykologin. Modellen grundar sig pa
att stimulus paverkar organismen och skapar en reaktion. I modellen ar det upplevelserummet
som star for att vara stimulus. Det kan delas upp i de tre olika omraden.

- Atmosfariska forhédllanden (ljud, temperatur, musik, lukt etcetera)

- Utrymmen och funktionalitet (utrustning, layout, mdbler etcetera)

- Tecken, symboler och artefakter (konst, stil pa dekor, skyltar etcetera)
De tre omraden kan paverka indirekt och direkt bade kundernas och de anstélldas uppfattning
om upplevelserummet. Upplevelserummet uppfattas individuellt, det betyder att
upplevelserummet kan skilja sig fran andra individers uppfattningar. Alla ménniskor &r olika
och har varierande humor, védrderingar och trivsel. Sinnesstimningen dr avgdrande hur en
minniska reagerar i ett upplevelserum. De anstéllda och kundernas individuella reaktioner i

upplevelserummet inkluderar de kognitiva, kédnsloméssiga och de fysiologiska aspekterna

(L.Mossberg, 2015, s.81-82).

Fyziska omgiviings- Halistisk Interna
dimensioner omgivoing reaktioner Betesnde
Atmosfiriska Hagnitiva individuella
farhallanden Kanslomassiga beteenden
Lewx. ternperatur, Fystoloaiska Lex. aif stanna
fjud, musik, ekt ldngre, géira sam
planerat, undvika
Utrymmen/ \ at ga dit, spendera
funktionalitet mer pengar (kunden),
t.ex. layout, — Uppfattat Aterkomma (kunden)
utru&*.ﬁiag_ upplevelseram
mobler L Sociala
Kundar och interaktionar
Tecken, symboler anstilidas . mellzn och bland
och artafakter reaktioner kunu_f.r ach
t.e skyltar, stil anstdllida
pit dekor

Figur 1. Lena Mossberg har oversatt och skapat en forenklad modell av Bitners modell

(1992) (L.Mossberg, 2015, s.81-82)
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3.3 Fysisk omgivning

Den fysiska omgivningen bestar av olika faktorer som musik, ljus, farg och doft. De

faktorerna kan paverka kundernas fem sinnen pé olika nivaer (L.Mossberg, 2015, s.82).

3.3.1 Musik

Musik kan paverka gésternas beteende beroende pa vilket tempo, rytm och kénslor som
musiken formedlar. Vanligtvis uppfattas hogt ljud som stérande, men hég musik kan
uppfattas lamplig pa en konsert dir tempot skall vara hogt och fort. I restauranger vill man att
musiken ska vara avslappnande och lugn. Ljudnivan pd musiken skall vara pa en lagom niva
for géisterna, sé att de kan fora en diskussion med varandra utan att uppméirksamma musiken.

Musik anvénds for att skapa ritta kdnslostamningar till gidsterna (L.Mossberg, 2015, s.83).

3.3.2 Doft

Doft kan paverka giisternas beteende. Genom att presentera dofter i en butik ar det mojligt att
paverka kundernas tidsuppfattning. Man kan ocksd anvinda doft for att konkurrera med andra
foretag. Likadant som det gar att konkurrera med férg, design och affars layout. Butiker
placerar inte slumpvis sina varor utan de &r vdl genomténkta for att tilltala kunderna.
Mainniskor forknippar ocksa olika dofter till olika sinnesupplevelser (L.Mossberg, 2015,
5.84-85).

3.3.3 Luftkvalitet och temperatur

Temperatur, luftfuktighet och drag kan paverka kundens uppfattning av ett rum. Man skall se
till att temperaturen dar pa en bekvam niva, eftersom ménniskor kan kdnna sig obekvima pa
grund av omgivningens temperatur. Om det ar valdigt varmt eller véldigt kallt 1 ett
konferensutrymme kan individernas koncentrationen férsdmras pa grund av att de fryser eller
svettas. Ventilationssystem som inte fungerar eller 1iter for mycket kan leda till att

individerna faster uppmirksamheten 1 fel riktning (L.Mossberg, 2015, s.85).

3.3.4 Ljus och Farg

Kalla farger som blatt har en tendens att medfora lugn och harmoni till manniskor. Medan
varmare farger som rott bidrar till ett mera levande rum. Vid ett restaurangbesok dr samspelet
mellan belysning och férg viktig for gésternas aptit. Levande ljus ger en varm och ljus farg

till rummet medan lysrdr ger rummet en kall farg. Farger kan skapa uppmaérksamhet, sdnda ut
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meddelanden och skapa kédnslor som kan dka eller minska gésternas lust att gora ett kop

(L.Mossberg, 2015, s.83-84).

Férger kan paverka méanniskors kinslor. Det kan paverka olika ménniskor pa olika sitt
beroende pa ménniskors personlighet, kénslor och rummets anvindning. Farg kan inte heller
uppfattas utan ljus och ljuset paverkar vilka farger vi ser. Farg kan fa ett rum att uppfattas
storre, mindre, hogre eller lagre. Farg har en stor betydelse i ett rum, eftersom det ofta ar flera
personer som ska trivas med fargvalet. Fargen i rummet skall ocksé passa ihop med 6vriga
mobler och inredningsdetaljer i rummet. Upplevelsen skapas inte av bara enskilda farger utan
av kontrasterna mellan de olika farger som man ser tillsammans i rummet.
Fargkombinationer kan uppfattas som harmoniska och naturliga medan andra kan uppfattas
frimmande och onaturliga (Brostrom, Hedqvist, Knutsson, Eklund, & Granlund, 2005,
s.27-28, s.31-32).

3.3.5 Ljus och belysning

Vanligtvis hiander det att man missar hur avgorande ljuset ar for upplevelsen av ett rum. Det
ar ljuset och hur ljuset sprider sig som ger liv at rummet. Ljusets uppgift ar att ange hur
trevligt det kinns att vistas i rummet. Man skall borja med att utga fran byggnadens
arkitektur, eftersom det &r rummets egna former, proportioner, fonstrets storlek,
utformningen, placeringen och kombinationen av ljus som styr hur ljuset uppfattas i rummet.
Det beror pa hur man har vill anvédnda sig av rummet. Vill man forstirka eller minimera
kontraster. Rétt placerad belysning kan eliminera den sortens problem och skapa ett mer
behagligt ljus. For att pd bésta sétt kunna planera rétt belysning skall man se dver
rumsupplevelsen som en helhet och hur den skall fungera. Ljuset paverkar ocksa fargen vi ser
eftersom férg inte kan uppfattas utan ljus (Brostrdom, Hedqvist, Knutsson, Eklund, &
Granlund, 2005, s.70-75).

3.3.6 Bekvamlighet

I restauranger paverkar stolarnas bekvamlighet hur ldnge gasten vill stanna. P&
snabbmatsstillen har de ofta harda stolar vilket resulterar i en snabb omsittning av gister.
Bekvamligheten av sittplatserna paverkas ockséd av stolens utformning och utrymmet mellan
sdtena. Géster kan 1 vérsta fall uppleva fysiska och psykiska obehagskanslor ifall stolsitsen ar

for hard, eller att gésten tvingas sitta allt for nira en annan gést (L.Mossberg, 2015, s.85).
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Trevliga middagar brukar oftast pdga en lidngre tid, ifall stolarna dr bekvdma. En vél
strukturerad matbordsstol maste ge stod till ryggen och vara formad sa att man létt kan rora

pa sig (Brostrom, Hedqvist, Knutsson, Eklund, & Granlund, 2007, s.19-21).

3.4 Utrymme och funktionalitet

Med utrymmet menas hur utrustning, maskiner och inredningen ir organiserade, storleken
och formen pé objekt och rummets egna relationer till dem. Med funktionaliteten menar man
om foremélen passar till andamalet. Lena Mossberg beskriver en observation dér hon
observerade gisternas aktivitet 1 ett offentligt rum. Det framkom att smé fordndringar 1
inredningen som att lagga till blommor och bekvéma stolar resulterade i att gasternas aktivitet
i rummet 6kade. Om ett foretag skall genomfora stora forédndringar i den fysiska omgivningen
eller planerar férnya sina omgivningar bor chefer ta reda pé de verkliga anvéndarnas dsikter

som dr de anstéllda och gisterna (L.Mossberg, 2015, s.85-87).

3.4.1 Arkitektur

Arkitekturen pa ett rum eller en byggnad har blivit allt mer viktigare att ta hansyn till. P4
grund av budskapets kommunikation till gasterna och deras upplevelse. Det sker ett
nytdnkande dér byggnaden, lokalen och rummet anses vara en del i foretaget ddr man
medvetet kan utforma sig for att battre anpassa sig till sina malgrupper. Byggnadens estetik
syftar pé arkitektur och interidrer det kan vara farger, mattor eller konstverk. Inredaren och
arkitektens arbete ar att tillsammans med foretaget finga helheten (L.Mossberg, 2015,

5.78-79).

3.4.2 Golv och vaggar

Golvet dr en viktig del i inredningen som skall planeras véldigt noggrant fére man bestimmer
sig. Inredningen blir lyckad ifall golvets material och farg samspelar med varandra. Om man
anvénder sig av samma golv i varje rum av vaningen ger det en harmonisk kéinsla att ga fran
rum till rum. Rum som vanligtvis har en stingd dorr som toaletter kan ha en annan farg,
eftersom det resulterar i en intressant och spannande kontrast utan att stora ovriga
helhetsintrycket. Ljuset och golvet samspelar med varandra och har en stor betydelse for
varandra. Kontrasten mellan ljus, morker och farg kan skapas med mattor. Moblerar man med

stora mattor kan man binda rum tillsammans, eller genom att sdtta sma mattor pa golven
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splittra dem i smé grupper. Man kan ocksé anvinda tapeter for inredningen av viaggar. For att
vilja mellan morka eller ljusa tapeter behover man fundera pa hur rummet skall anvédndas.
Ljusa ytor reflekterar ljus medan morka ytor absorberar ljus. I ett arbetsrum skall det helst
finnas ljusa vdggar, medan i ett sovrum skall det helst finnas morka véiggar (Brostrom,

Hedqvist, Knutsson, Eklund, & Granlund, 2007, s.80-85).

3.4.3 Moblering och form

Man moblerar inte bara med mobler utan ocksd med former, tomrum och rymd. Det har en
stor betydelse for inredningen och kundernas trivsel. Man skall tdnka pd att kunna rora sig 1
rummet utan att gd emot bordshdrn, stolar och andra féremal i rummet. Moblernas olika
hojdnivaer har en betydelse for sjdlva upplevelsen av rymd i rummet. Rymd &r rummets
utrymmen f0r fria tankar. Mobler skall ha kontraster for att kunna framsta pa basta stt till
exempel med en variation av mobler som dr runda och rektanguldra. En viktig detalj vid
moblering av matbord &r att stolarna ska passa tillsammans med bordets h6jd (Brostrom,

Hedqvist, Knutsson, Eklund, & Granlund, 2007, s.14-18).

3.4.4 Hur bordet ar uppdukat

Det dr dukningen som skapar stimningen och ger gésterna deras forvantningar. Genom att
andra detaljer 1 dukningen kan man skapa en massa olika stimningar. Véljer man att duka
upp med vita bordsdukar och ljusstakar skapar det en stimning av hogtidlighet. Servisen
kommer alltid vara sjélva stommen for dukningen. Man kan foréndra gisternas intryck
genom att sitta levande ljus eller blommor pé bordet. Pa sa vis kan man styra ifall man vill att

stimningen skall vara festlig eller ledig (A.Spencer, 2002, s.7).

Ett dukat bord tillsammans med inbjudna géster skapar en gemenskap. Att sitta vid ett bord

uppmanar ménniskor att tdnka, formedla kénslor och att diskutera (M.Ribbing, 2008, s.7).
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3.5 Skyltar, symboler och artefakter

Skyltar hjélper kunderna att hitta platser och visar vad man fér gora och inte gora i ett
upplevelserum. Symboler och artefakter hjélper till att visa meningen med rummet och
forvantningarna infor kundernas beteende. Genom symboler och artefakter kan kunderna
kategorisera upplevelserummet mentalt. Artefakter i en restaurang kan vara dukningen pa
bordet sdsom bestick, glas, porslin, dukar och servetter. Det skapar en uppfattning f6r
kunderna over vilken typ av restaurang det 4r. Mdnga objekt i den fysiska miljon fungerar
som tydliga och indirekta signaler, som kommunicerar om platsen till gisterna. For
riktningsdndamal som utgangar, entréer och kommunikationen av uppforanderegler till
gésterna till exempel rokning forbjuden inom ett specifikt omrdde. Symbolisk innebord kan
kommunicera med kvaliteten pd materialet som anvénts i konstverk, befintliga certifikat,

fotografier pd viggarna och foremal som syns i omgivningen (L.Mossberg, 2015, s.88-90).
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4. Undersokningen

Undersokningen genomfordes pa Aland i restaurangen Indigo. Tillsammans med
restaurangchefen Stig Gronlund, inredaren Eva-Jo Hancock och en observations-/fokusgrupp
som fick analysera ur gésternas perspektiv. Deltagarna i observations-/fokusgruppen valdes

ur ett strategiskt urval.

4.1 Intervju med restaurangchef

Se bilaga 1 for intervjufragor. Intervjun dgde rum pa en mandag den 10.10.2016 klockan
15.00 i Indigo pé bar och bistro avdelningen tillsammans med Stig Gronlund. Han &r 47 &r
och arbetar som restaurangchef pa Indigo. Stig har hela livet arbetat inom
restaurangverksamheten bade pa Aland och i Stockholm. Han har bland annat
kockutbildning, barmistarutbildning och sommelierutbildning. Ar 2004 flyttade han tillbaka

till Aland och startade upp verksamheten Indigo och har drivit det sedan dess.

Stig beskriver Indigos inredningen som tidl0s, estetisk och bekvdm. De har valt att ta vara pa
byggnadens charm och historia for att kunna skapa rétt atmosfér. Huset dr k-maérkt vilket
betyder att de har anpassat sig efter det. Han vill ldgga fokus pa detaljer i inredningen som
bekvdama mdbler och tegelviaggarna som finns i byggnaden. Han forklarar att kdnslan och
budskapet med inredningen skall féormedla en trivsam atmosfar. Han sétter ocksa stor fokus
pa att det skall vara rent, snyggt och tilltalande for gidsterna. Hans tanke bakom inredningen
var att utveckla Indigo till ett vardagsrum pa stan. Stig anser att budskapet och kénslorna de
vill férmedla nar fram till gésterna. Han sdger att det framgar i menyn men ocksa i
inredningen. Han forsoker hela tiden kontinuerligt uppdatera Indigo. Det finns alltid ndgot de
kan &ndra och forbattra. De dr tydliga med att beskriva sina kénslor bland annat i menyn dér
de har lagt in en védlkomsttext for gésterna. Alla kanske inte ser detaljer de sétter in hir och
var men deras aterkommande géster brukar vara snabba med att ge komplimanger ifall de
upptiacker ndgot nytt. Han utgér ocksa fran den feedback han far av gisterna att budskapet

och kénslorna Indigo vill formedla nar fram till gidsterna.
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Vanligtvis diskuterar Stig om maten och servicen efter ett restaurangbesok. Om kunden &r
missndjd med nagot sdger Stig att det oftast dr ndgon av de tva faktorerna. Eftersom de tva
faktorerna ér sjdlva kdrnverksamheten for restauranger. Ifall att omgivningen &r for 6vrigt bra
kommer den inte paverka gésterna lika mycket som om den vore extremt délig. Till exempel
ifall rummet ar for kallt, dalig luftkvalitet, obekvdma mdébler sa spelar det ingen roll att
servicen och maten varit toppen for restaurangbesdket kommer dnda i slutindan kénnas som
en misslyckad upplevelse. Det dr krogarens ansvar att se till att den fysiska omgivningen
uppfattas som ett godkdnt omréde for géster att vistas i. Det skall vara rent, frascht och med
bekvdma mobler. Det finns mycket annat 1 den fysiska omgivningen som kan paverka. For
Indigo har det varit problem med att kunna gora det handikappanpassat da det inte finns

mdjlighet for dem att bygga en handikapptoalett eller hiss.

Pa somrarna 6ppnar Indigo sin uteplats, vilket gor att vidret kan paverka den fysiska
omgivningen. Nu har de skaffat viggar och tak runt uteplatsen for att det skall kunna skydda
gésterna fran sol, vind och vatten. Stig anser att den fysiska omgivningen paverkar mer under
sommartiden &n under vintertiden. Han anser under sommartid att géisterna bryr sig mindre
om mat och service och mer pa den fysiska omgivningen. Det &r viktigt att det ar ratt
temperatur i rummet och som gést att man skall kénna sig trygg och siker. Har uppe ér
krogarna vildigt medvetna om den skandinaviska kulturen, som kan vara att man inte vill
sitta allt for ndra en annan person eller att musiken spelas for hogt i restaurangen. Det skall

inte heller vara allt for stark belysning, for varmt, oljud eller andra storande element.

Stig tycker att maten och servicen dr det viktigaste vid ett restaurangbesok eftersom det ar
sjdlva kiarnverksamheten for en restaurang. Men det finns mycket annat som ocksa ar viktigt,
som geografiska positionen av restaurangen, unik mat och hur bra rykte en restaurang har.
Han ndmner som exempel O'Learys restauranger dir maten och servicen inte ar
kiarnverksamheten utan man gar dit for sjdlva stimningen. P4 sadana restauranger blir maten
och servicen bara en liten del av upplevelsen eftersom den fysiska omgivningen och kénslan
den formedlar blir i centrum, allts kdrnverksamheten. Stig forklarar att den fysiska
omgivningen ska forstarka matupplevelsen. Den fysiska omgivningen har en viktig roll for
gésternas trivsel och upplevelsen i sig. Det maste vara ett helhetskoncept maten, servicen och

den fysiska omgivningen skall komplettera varandra och man ska kénna sig glad och trygg.
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Som gést maste man dnda bli attraherad av en milj6. Han beskriver som exempel en uteplats
med vita plastmobler som vanligtvis inte ser attraherande ut. Som gést vill man kénna av att

dom i restaurangen har ténkt till och att man som gést vill besoka dem.

Stig arbetar hela tiden med en kontinuerlig uppdatering av Indigo, och alla delar som ingér:
den fysiska omgivningen, menyer och sociala medier. Har de ndjda géster som aterkommer
bidrar det till en omséttning som resulterar i att de har mgjlighet att satsa &nnu mera. Han har
satt bade tid och pengar pa den fysiska omgivningen. Varfor han satsar pengar och tid pa den
fysiska omgivningen &r for gésternas skull, att gdsterna skall kénna sig trygga och trivas i

omgivningen.
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4.2 Intervju med inredare

Se bilaga 2 for intervjufradgor. Intervjun dgde rum pa torsdag den 6.10.2016 klockan 19.00 i
Indigo, pa bar och bistro avdelningen tillsammans med Eva-Jo Hancock. Eva-Jo Hancock ér
49 ar och arbetar som inredare och formgivare. Hennes bakgrund bestar av en
konstutbildning, frilansjournalist, magasinformgivare, inredare och formgivare. Hennes yrke
som inredare borjade bland annat med intresset for ljus och hur belysning skapar atmosfarer.
Eva-Jo fran Hancock Ab har hjélpt Indigo med den senaste ombyggnaden av lampor,

inredning och mobler.

I detta fall var det Stig som tog kontakt med Eva-Jo for att genomfora denna utmaning. Han
ville att hon skulle fa Indigo, bar & bistro avdelningen att bli som sitt eget vardagsrum. Stig
och Eva-Jo har arbetat tillsammans forut. Tidigare upplevdes 6vre vaningen pa Indigo som
ratt kylig, tom och 6dslig. Som inredare géller det att viga satsa fOr att skapa ett s bra rum
som mojligt. Det handlar ocksa om hur mycket man skall gora utan att forstéra rummet.
Indigo hade forutsittningarna fran forut med sina vackra tegelviggar och utrymme hogt till
tak. Eva-Jo ndmner rummet som en stad, en stad man vill justera vyerna for. Férut kédndes
atmosfdren och mobleringen stel och frusen, man fick en otrygg kénsla. Det dr viktigt att
arbeta med trygghet 1 dessa sammanhang. Tyg ar ett tacksamt verktyg att arbeta med. Tyg ger
en kdnsla av virme, bra for akustiken och 1 detta sammanhang fungerar tyg som

rumsavdelare.

For att lyckas gora ett sa bra rum som mdjligt géller det att man dr motiverad och helst skall
man ha en bra samarbetspartner att gora det tillsammans med. Eva-Jo trivs att arbeta
tillsammans med Stig. Hon beskrev det som fantastiskt roligt. Hon beskrev att han tog emot
hennes idéer bra emellanat behdvde han lite tid for att smélta saker men overlag var han
vildigt forstdende. Hon ndmner en hdndelse di hon ville kdpa in 32 handgjorda lampor fran
Egypten. Det var viktigt att ha ndgonting speciellt som bara Indigo hade. Med det stora
antalet lampor skulle det bli en tydlig inredningsdetalj som sticker ut i rummet. Stigs reaktion
var en blandning av férundran och forvaning. Lamporna blev tillverkade i Egypten och

levererades sedan till Aland. Man skapar en story kring en eller flera inredningsdetaljer.
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Det giller i borjan att sitta sig ner med restaurangégaren och diskutera, forsta varandra, tolka
och skapa en vision tillsammans. Det tar tid i borjan att prata nyckelord, verklighet, historia,
koncept och drommar. Var ligger den i vérlden, skall man ténka italienskt, japanskt eller
lantligt. Ar det for familjer eller vilka skall komma hit och kommer det fungera om fem 4r.
Krogaren har alltid en egen vision och for att man skall lyckas skapa en wow-faktor hos
krogaren giller det att lyssna och ta det ett steg lingre. Man skall i princip vara en
forlangning av krogaren. Man skall ta in alla tankar och sedan skapa och forverkliga det.
Eva-Jo gor i varje projekt alltid en lista pd virdeord da hon borjar skapa for att verkligen fa
det rétt fran borjan. Det géller att komma till ett beslut med varandra hur budgeten ser ut. Hur
mycket dr krogaren villig att satsa pa inredningen. Krégare har ofta en 6nskan att inredningen
inte skall kosta ndgonting. En krogare som é&r rolig att samarbeta med tycker det dr viktigare
att det blir bra &n att det blir superbilligt. Krogaren maste kunna forsta att ifall det ska bli bra
kommer det kosta lite mera, men man far en storre utvixling pa investeringen. En stor del av
hennes arbete dr att forsoka gora det tydligt for krgaren att se saker som en investering och
inte en kostnad. Vad ar smart att investera i och hur ser vi pa balansen med att kopa billigt

och kopa dyrt.

Tillsammans kom de fram till att Indigo skulle vara trivsamt, kravldst och tillbakalutat. Kort
sagt ett rum man kan slappna av 1. Ju tydligare budskapet ér desto friare for gésterna dr det att
tolka det. For Eva-Jo har gisterna uppfattat budskapet da det ar fullsatt i Indigo. Da gisterna
sjdlva véljer att vistas dér, eftersom de trivs i rummet och miljon. Hon lyfter ocksa fram hur
viktigt det dr att forstd sig pa gésternas forvintningar och att man skall kunna skapa en
trygghet for gidsterna. Kénslan av att komma upp for trapporna i Indigo och se att det ar
fullsatt, tillsammans med feedback av gisterna ar det hogsta betyg hon kan fa. Gésterna har
inte gétt dit for min skull utan f6r sin egen skull da vet jag att det star pa egna ben. Hon
beskriver en ogenomténkt krog som gor det svart for gisterna att fa en tydlig kinsla av
rummet. Det skapar en otrygghet hos gésterna, vad dr det hir for nagot, vad skall jag vénta
mig for mat och service utgaende frén det hir, hur skall jag forvénta mig att notan och
toaletterna ser ut. Allt det hir dr valdigt viktigt for gdsten. Att man tydligt visar att hér ar folk
snilla och priset ligger pa den hér nivan och sd har kommer gésten att kénna sig. Gésten skall
hela tiden kdnna sig trygg och det skall forstarkas under hela besoket. Det vore enkelt att sdga

att en restaurang utan bra mat inte kommer lyckas ldngsiktigt for det ar den fysiska
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rumsupplevelsen som gor maten dnnu godare. Ett bra rum skall lyckas forstarka
matupplevelsen. Kort sagt skall ett bra rum och god mat komplettera varandra. Ifall en krog
har jattefint utrymme men maten bara var sa diar kommer man som gést bli &nnu mer upprord
an ifall bade utrymmet och maten var okej. For dé ligger de 4ndé& pa samma niva och det &r

mer acceptabelt. Hon tror starkt pa att ett bra rum kan forstarka matupplevelsen.

Eva-Jo anser att man som gést blir mycket mer paverkad av den fysiska omgivningen dn vad
man egentligen vill. Den fysiska omgivningen gér inte att gdmma, den finns déir och det &r
upp till krogaren att avgora hur mycket omtanke och pengar man vill ldgga bakom den.

Som en gést kédnner man ifall krogaren har forstétt att det handlar om mera an bara tungans
sinnesupplevelse, det handlar ocksa om ljud, lukt, kinsel och synsinnet. Det kan vara allt fran
smasaker men dnda viktiga for att fa gésten att trivas. Som exempelvis luften i rummet, luktar
det for mycket os, kommer det for mycket oljud frn koket eller springer det hela tiden folk

bakom ryggen.

For henne dr maten och servicen vildigt viktig och den blir allt mer viktigare vid ett
restaurangbesok. Hon kédnner av att hon har blivit allt mer kénsligare ifall maten och servicen
ar délig. For henne har inredningen blivit lite mer som en vetenskap hon studerar. Vad har
dom gjort hir? varfor blev det s& hdr? Det ar pd grund av att dom tagit fel glodlampor! Hon

lar sig med att anvénda inredningen som en larobok.

For henne spelar den fysiska omgivningen en stor roll. Det skall kdnnas dkta och att alla delar
i rummet har ett samband. Hon ser en restaurang som en scenografi i en pjis. Hur har de
lyckats gora den hér pjdsen trovédrdig som hon har en roll 1. Det intresserar henne vildigt
mycket hur de tar hand om henne som skadespelerska i pjasen. Kommer hon att forsta vilken

roll hon har, har de varit tydliga eller bara foljt efter en mall.

Eva-Jo tycker inte att krogare bara satsar pd mat och service, enligt henne finns det inte en
krogare som inte forstar sig pa den fysiska omgivningen och vilken roll den har. Hon gor en
jamforelse med snabbmatstillen som brukar ha en enklare stil. Hon forklarar om det inte &r
ett kebabstille sé finns det inte en krogare som inte forstér att inredningen dr minst lika viktig

som maten. Men det géller att allting skall fungera. Som kund méste man vara duktig pé att
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visa vad som duger och vad som inte gor det. Restauranger har ett ansvar att hela tiden gora
det béttre. Gésterna ansvarar over att uppskatta detaljer sédga till ifall det 4r nagonting som

inte fungerar, d4 kommer branschen hela tiden forbittras.
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4.3 Observation med gaster

Se bilaga 3 for observationsschema. Observationen dgde rum pé Indigo 26.10.2016 klockan
19:00 tillsammans med en grupp pa fem personer av varierande kon och &lder som agerade
observatdrer under observationen. Gruppen bestod av tva mén i dldern 24-29 och tre kvinnor
i aldern 22-26. Deltagarna valdes ur ett strategiskt urval. Fore observationen holls en kort
introduktion av slutarbetet for att de skulle forsta vad slutmalet dr. Deltagarna forbereddes
med vad som forvidntades av dem och hur observationsschemat fungerar. Jag hade pa forhand
bestdmt att deltagarna inte skulle dta under observationen. Jag ansdg att deltagarnas fokus
skulle rikta sig till servicen och maten istéllet for den fysiska omgivningen. Under
observationen gick observatorerna runt omkring i Indigo for att pa bésta sétt kunna fa en

uppfattning av hela restaurangen.

4.3.1 Ljud och musik

Alla observatdrer uppfattade att ljudnivan 1ag pa en medelhdg nivé pé dvre vaningen. Det var
Ovriga géster runt omkring som pratade men inte pa en storande niva, de uppfattade svaga
ljud av bestick och glas. Man kunde prata utan att behdva hoja pa rosten. Under kvillens
géng blev folk mer pdverkade av alkoholen vilket gjorde att ljudnivén blev hogre. 1
entrévaningen uppfattades ljudnivan ldgre pa grund av att det befann sig farre méanniskor i
restaurangen. Overlag uppfattades ljud som glasklirr och bestick, vilket inte ansigs vara
storande. Alla observatorer uppfattade att musiken var lugn och anpassad till omgivningen.
Musiken uppfattades smélta in i de 6vriga bakgrundsljud de horde. Musiken Overrostade inte

heller diskussionen. Musiken uppfattades likadant i entrévéningen.

4.3.2 Doft
En del av observatorerna kdnde dofter som parfym och rok fran stearinljusen. Medan
majoriteten inte uppfattade ndgon specifik doft alls. I entrévaningen kdnde observatdrerna

doften av mat.

4.3.3 Luftkvalitet och temperatur
Observatorerna uppfattade temperaturen pa dvre vaningen som lagom och behaglig. Det var
overlag en bra luftkvalitet i rummet. I entrévaningen uppfattades temperaturen vara kallare péd

grund av att ytterdorren hela tiden var 1 rorelse.
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4.3.4 Farg, ljus och belysning

Observatorerna mottes av en svag belysning i dvre véningen med levande ljus, lampor med
ddmpande skdrmar och spotlights. Lamporna och de levande ljusen kompletterade varandra
ljus och fargmissigt, eftersom inredningen &r i varma farger fungerar belysningen bra
tillsammans. Overlag skapade belysningen en bra och mysig stimning i rummet. I
entrévaningen uppfattades belysningen starkare vid entrén pa grund av spotlights i taket.
Alla observatdrer lade mirke till att fargerna var morka, varma och jordnira vilket de ansag
passa in med moblerna och den dvriga inredningen. Fiargerna resulterade i att man kénde sig
lugn. Rummet uppfattades mindre av fargvalet men pa ett bra sitt som resulterar i att det blir

mysigt och inte kénns for trangt.

4.3.5 Golv och vaggar
Overlag var alla observatdrer dverens om att tegelviggarna samspelar med det mérka golvet.

Det noteras att mattorna pa golvet eventuellt agerade som ljudddmpare.

4.3.6 Bekvamlighet, utrymme och funktionalitet

Observatorerna lade marke till att det finns ett stort utrymme att rora sig pa i restaurangen.
Overlag fungerar utrymmet bra. Det noteras att de rektangulira borden var utplacerade efter
viggen. Observatorerna uppfattade det som bra med tanke pa var skandinaviska kultur. I
mitten av rummet fanns det en 1lag och rund mdébelgrupp, vilken symboliserade en plats dér
man sitter sig ned och tar en drink. Hyllor och gardiner fungerar som avskiljare. Det gav
observatorerna en illusion att de dr ensamma och avskilda fran 6vriga géister. Pa dvre
vaningen uppfattade observatorerna att det fanns mycket rum att réra sig pa mellan borden.
Stolar tog inte i ovriga stolar. Mdblerna uppfattades som bekviama med bra hojd till bordet.
Soffan i utrymmet vid vérat bord uppfattades som en aning besvirlig d& det kéndes trangt
mellan soffan och bordet, vilket resulterade i att det var svart att flytta sig till och fran

platsen.

4.3.7 Mdblering och form
P& 6vre vaningen uppfattade observatorerna att moblerna var rektanguldra. Medan moblerna
som tillhérde baren var runda. Det noteras att rektanguldra bord dr mer praktiska dn runda.

Stolarna hade en bra hojd och storlek i forhédllande till bordet. En del av observatorerna var av
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den asikt att det fanns for lite bord och stolar, men ansag att det skulle kidnnas for trdngt ifall

det fanns flera bord och stolar i utrymmet.

4.3.8 Skyltning, symboler och artefakter

Observatorerna uppfattade Indigos logo som enkel och stilren. Placering av WC-skyltar var
synliga, ldtta for gister att uppmirksamma. En del av observatorerna uppfattade att det fanns
for lite skyltar i utrymmet med tanke pa turister som kanske har svért att uppfatta skillnaden
pa restaurangen och bar och bistro avdelningen. Konstverk i form av tavlor fanns pa
tegelvidggarna. Observatorerna uppfattade griffeltavlan i taket som en pahittig och effektiv

inredningsdetal;.
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4.4 Intervju med fokusgrupp

Se bilaga 4 for intervjufradgor. Intervjun dgde rum pé Indigo, i bar och bistro-avdelningen

26.10.2016 klockan 20.00. Efter observationen fortsatte undersokningen med en intervju.

Fokusgruppen blir pé en lagom niva paverkade av den fysiska omgivningen vid ett
restaurangbesok. Alla var eniga om att det helt beror pa hurdan restaurangen och hur menyn
ar. En del sa att det sker omedvetet hur mycket man egentligen blir pdverkad. Oftast reagerar
man som gést negativt pa for hog ljudniva, for mycket folk eller for mycket inredning i
restaurangen. Det fick hellre vara for lite inredning dn for mycket pd en restaurang. Det fanns
undantag som restauranger med ett tema eller annan kultur. Som exempel indiska
restauranger, det dr acceptabelt att dér skall finnas mera inredningsdetaljer pa grund av den
Indiska kulturen. Ifall restauranger har en ovardad milj6 tdnker man pé att maten antagligen
ar pa samma niva. Vilket resulterar 1 att fokusgruppen hellre besoker en annan restaurang
med en trevlig miljo for vanligtvis dr maten ocksa battre. De flesta 1 fokusgruppen hade
erfarenheter av ovardade restauranger. Det resulterade i att de sjdlva valde att inte besdka

restaurangen igen.

Fokusgruppen tyckte att mat och service dr det viktigaste vid ett restaurangbesok. De har
tidigare erfarenhet av délig service pé en restaurang. Dalig service beskrev dom nir man som

gést kdnner sig osynlig och inte omhéndertagen.

Ifall maten smakar déligt men rummet var fint sé kénner gésten en besvikelse men finner
trost 1 att det iallafall var fint pa restaurangen. En del 1 fokusgruppen ansdg att maten smakar
béttre pa grund av den fysiska omgivningen. Ovriga i fokusgruppen ansag att sjilva

upplevelsen blir trevligare pa grund av den fysiska omgivningen.

Fokusgruppen beskriver kdnslan och budskapet Indigo vill formedla som lugn, mysig och
trevlig. Restaurangen pé entrévéningen uppfattas servera fine dining vilket formedlar en
exklusiv kénsla. I 6vre vaningen ar det mer after work anpassat, gasten far en avslappnad

kénsla. Till 6vre vaningen kan man komma och diskutera med vinner medan man tar en
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drink. Fokusgruppen ansag att inredningen sétter en status pa vilka kldder och hurudant

beteende man som gést skall ha vid ett besok.

Alla 1 fokusgruppen uppfattade att Indigo har lyckats féormedla réatt stimning. Allting
samspelar med varandra musiken, lamporna och kénslan man far av att vistas dar. Den stora
griffeltavlan i taket med Indigos meny uppfattades som ett fyndigt pahitt av Indigo. Deras

vinskap pa 6vre vaningen kéndes nytt och annorlunda.

Den fysiska omgivningen har en viktig roll. Fokusgruppen forklarade att det inte skulle
kdnnas som Indigo utan den specifika fysiska omgivningen tillsammans med kédnslan den

formedlar. Fokusgruppen ansag att Indigo har lyckats gora ett starkt intryck.

Fokusgruppen forklarar med en kortfattad version vad de uppfattar i den fysiska omgivningen
just nu. Ljudnivén dr pa en bra niva. Den blir hogre med kvillens gdng. Mattor och gardiner
fungerar som ljudddmpare i rummet. Gardiner och hyllor fungerar som inredningsdetaljer,
men ockséd som avskiljare vid borden. Alla ansag att det passar vér kultur. Att man vill sitta
en aning avskilt fran de dvriga gédsterna. Man far en illusion att man &r ensam pa
restaurangen. Rummet uppfattades som mysigt pa grund av lamporna och de levande ljusen
pa borden. Praktiskt med rektanguldra bord. Placering av bord var strategiskt uttdnkt vid
kanterna av rummet. Stolar och soffan uppfattas vara bekvidma. Fokusgruppen ifragasatte en
kruka med kaktusar i. De uppfattade att kaktusarna inte passade in med den Ovriga
inredningen. Toaletterna var fornyade med inredningsdetaljer som nya speglar omringade av
en guld ram, lampor i samma stil som pd dvre viningen, fast runda och gav ett vackert rosa
sken till rummet. Nir man 6ppnade toalettdérren fick man en “wow upplevelse”.
Temperaturen uppfattades vara pa en bra niva. Det ar bra plats att réra sig pa, men gisterna

som kommer uppf0Or trappan har ingen ledig sittplats da det &r fullsatt i alla borden.

Fokusgruppen anser att den fysiska omgivningen vanligtvis uppfattas som vildigt
underskattad i restauranger. De anser att en del krogare sitter for mycket tid och pengar pa
den fysiska omgivningen vilket gor att det inte blir bra. Det kan ocksa vara delar i
inredningen som inte samspelar med varandra. Det resulterar i att det blir svart for géster att

fa ett grepp om helheten av den fysiska omgivningen. Inredningen skall inte kiinnas som ett
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déligt inrett vardagsrum av nadgon som just flyttat hemifran. En del krogare bryr sig mindre
om inredningen och det speglar av sig pd rummet. Som gést uppmérksammar man om det
finns en omtanke med inredningen. Viktigt att krogaren forstar att géster har krav pd den
fysiska omgivningen. Till exempel beroende pa arstid. Under hdsten och vintern vill
fokusgruppen att det skall kdnnas varmt och mysigt i restaurangen. P4 sommaren vill

fokusgruppen att restaurangen skall kdnnas létt och ledig.
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4.5 Analys av resultaten

Analys av undersokningens resultat som finns i foregaende rubrik. Analysen gors i
anknytning till teorin, samband och olikheter mellan dem. Analysen &r uppdelad i en analys

av intervjuer och en analys av observationen.

4.5.1 Analys av intervjuer

Restaurangchefen Stig, inredaren Eva-Jo och fokusgruppen anser alla att den fysiska
omgivningens roll i en restaurang ar att forstirka matupplevelsen. Stig och en del av
fokusgruppen anser att den fysiska omgivningen ir viktig for gisternas trivsel och
upplevelsen 1 sig. Medan Eva-Jo och den andra delen av fokusgruppen anser att den fysiska
omgivningen gor att maten smakar godare. Enligt Bertil Hultén (2008) ar sinnesintrycken
som presentation, miljo och kunskap alla viktiga faktorer for att gynna kundernas
smakupplevelser. Smakupplevelsen kan bli mera meningsfull och djupare med béttre kunskap
om smaker och deras sammanséttningar samt hur de reagerar tillsammans. Enligt Lena
Mossberg (2015) sker en upplevelse i relation till omgivningen. Kunden paverkas av
situationen och det som sker 1 upplevelserummet. Foretag kan styra kundernas sinnen med
dofter, design, farger och musik. Det baserar sig pd vad rummet gér med kunden och hur den

paverkar de kdnsloméssiga och fysiologiska faktorerna.

Stig anser att man som gést vill kénna av att dom i restaurangen har tinkt till och att man som
gist vill besoka dem. Eva-Jo anser samma sak, som gist kinner man ifall krogaren har
forstatt att det handlar om mera @n bara tungans sinnesupplevelse, det handlar ocksa om ljud,
lukt, kinsel och synsinnet. Enligt Bertil Hultén (2008) dr det vid manga av ménniskans
upplevelser vid olika kép och konsumtionsprocesser, som de fem sinnena har varit
avgorande. Det ér sinnena som styr varje méanniska till att bli mer medveten om produkter
och ett foretag. Med en storre kunskap av dom viktiga ménskliga sinnena kan man goéra
ménniskors sinnesupplevelser mer personliga och foretagets marknadsforing mera
framgéngsrik. Foretag skall strava efter att lyckas ge ett starkt intryck 1 kundernas
medvetande. Kunderna ska kunna kénna igen foretaget efter de sinnesintryck som limnats

hos dem tidigare.
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Eva-Jo anser att man som gést blir mycket mer paverkad av den fysiska omgivningen an vad
man egentligen vill. Den fysiska omgivningen gér inte att gdmma, den finns dar.
Fokusgruppen anser att det emellanat sker omedvetet hur mycket man egentligen blir
paverkad av den fysiska omgivningen pa en restaurang. Enligt Bitners (1992) modell ar de
atmosfariska forhallandena, utrymmen och funktionalitet, tecken, symboler och artefakter
faktorer som kan paverka indirekt och direkt bade kundernas och de anstélldas uppfattning
om upplevelserummet. Upplevelserummet uppfattas individuellt, det betyder att
upplevelserummet kan skilja sig fran andra individers uppfattningar. Stig anser om den
fysiska omgivningen dr for 6vrigt bra padverkar den inte mycket. Men ifall omgivningen ar
extremt dalig som att rummet &r for kallt, det luktar illa, obekvdma mdbler sa spelar det ingen
roll ifall att servicen och maten varit toppen for restaurangbesoket kommer énda i slutindan
kdnnas som en misslyckad upplevelse. Mary Jo Bitner (1992) anser att alla manniskor ar
olika och har varierande humor, véarderingar och krav pa trivseln. Sinnesstimningen &r helt

avgorande for hur en ménniska reagerar 1 ett upplevelserum.

Stig och Eva-Jo anser bdda att det ar krogarens ansvar att se till att den fysiska omgivningen
uppfattas som ett godkant omrade. Fokusgruppen uppfattade att en del krogare inte tar sitt
ansvar och det syns pa den fysiska omgivningen. Stig sitter bade tid och pengar pa den
fysiska omgivningen. Han arbetar hela tiden med en kontinuerlig uppdatering av Indigo, och
alla delar som ingar: den fysiska omgivningen, menyer och sociala medier. Har de ngjda
géster som dterkommer bidrar det till en omséttning som resulterar i att de har mdjlighet att
satsa &nnu mera. Enligt Lena Mossberg (2015) I marknadsforingen diskuteras det ofta om att
4 ndjda kunder, for utan ndjda kunder kan inte ett foretag fungera langsiktigt. Varfor Stig
satsar pengar och tid pa den fysiska omgivningen &r for gisternas skull, de skall kunna kidnna
sig trygga och trivas i omgivningen. Det skall vara rent, fraischt med bekvdma mabler.

Belk (1975) forklarar att den fysiska omgivningen &r det tydligaste signalementet i en
situation. Det inkluderar den geografiska lokaliseringen, dekor, ljud, ljus och véder.

Enligt Eva-Jo ér det upp till krdgaren att avgoéra hur mycket omtanke och pengar man vill
lagga bakom den. Hon anser inte att krogare bara satsar p4 mat och service, enligt henne finns
inte en krogare som inte forstar sig pa den fysiska omgivningen och vilken roll den har.
Fokusgruppen anser att den fysiska omgivningen vanligtvis uppfattas som valdigt

underskattad 1 restauranger. De anser att en del krogare sitter for mycket tid och pengar pa
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den fysiska omgivningen vilket gor att det inte blir bra. Det kan ocksa vara delar i
inredningen som inte samspelar med varandra. Det resulterar 1 att det blir svart for gister att
f4 ett grepp om helheten av den fysiska omgivningen. En del krogare bryr sig mindre om
inredningen och det speglar av sig pa rummet. Man maérker ifall det finns en omtanke med

inredningen. Viktigt att krogaren fOrstar att géster har krav pd den fysiska omgivningen.

Enligt undersdkningen finns det ett samband med hur Stig och Eva-Jo beskriver Indigos
fysiska omgivning och hur fokusgruppen upplever den fysiska omgivningen. Stig beskriver
Indigos inredning som tidl&s, estetisk och bekvam. Indigos byggnad har sedan ménga ar
tillbaka varit ett lager och ett krukmakeri. De har valt att ta vara pa byggnadens charm och
historia for att kunna skapa ritt atmosfar. Enligt Lena Mossberg (2015) dr permanenta
upplevelserum byggda for en viss typ av aktivitet. Det sker forandringar med tiden som
resulterar i att ett upplevelserum byggs om, for att béttre passa en annan typ av aktivitet eller
en helt ny verksamhet. En del restauranger anvénder sig av en trendig design eller en
historisk vinkel for att locka till sig kunder. Stig sdtter stor fokus pé att det skall vara rent och
snyggt, tilltalande for gdsterna. Hans tanke bakom inredningen var att utveckla Indigo till ett
vardagsrum pa stan och formedla en trivsam atmostér. Tillsammans kom Eva-Jo och Stig
underfund med att Indigo skulle vara trivsamt, kravldst och tillbakalutat. Kort sagt ett rum
man kan slappna av i. Fokusgruppen beskriver kidnslan och budskapet Indigo vill férmedla

som lugn, mysig och trevlig.

Enligt undersdkningen ansag Stig, Eva-Jo och fokusgruppen att kdnslan och budskapet de vill
formedla med Indigo nar fram till gésterna. Enligt Bitners ramverk (1992) uppfattar
manniskor upplevelserummet individuellt och det kan skilja sig fran andras uppfattningar.
Eftersom alla ménniskor ar olika har vi ocksa olika vérderingar, humor och trivsel. Det
betyder att hur en ménniska reagerar &r helt beroende av hurudan sinnesstimning man har.
Stig anser att det framgar i menyn, inredningen och feedback han far av gisterna. Eva-Jo
anser att desto tydligare budskap man har desto friare for gésterna att tolka det. For henne har
gésterna uppfattat budskapet da det ar fullsatt i Indigo. Da gésterna sjdlva viljer att vistas dar,
eftersom de trivs i rummet och miljon. Enligt Lena Mossberg (2015) kan upplevelserummet
paverka individer fysiskt. For hogt ljud kan ge kunden huvudvérk, for hog eller for 14g

temperatur resulterar i att kunderna borjar frysa eller svettas. Dalig luftkvalitet kan leda till
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illamaende. Det dr de fysiska reaktionerna som paverkar kunden om och hur linge den ar
villiga att stanna i ett upplevelserum. Fokusgruppen uppfattade att Indigo har lyckats
formedla rétt stimning. Allting samspelar med varandra musiken, lamporna och kénslan man
far av att vistas ddr. Enligt Lena Mossberg (2015) upplever minniskor med sina sinnen vilket
betyder att de kan kénna olika kéinslor beroende pé vilket upplevelserum de befinner sig i.

Upplevelsen paverkas ocksa av kundens engagemang, deltagande och kunskap.

4.5.2 Analys av observation

Observationen blev en aning begrinsad pa grund av att observatdrerna inte deltog 1 en maltid.
Observatdrerna hade ingen mojlighet att testa stolarnas bekvamlighet eller bordets hojd pa
grund av att det var nistan fullsatt i restaurangen pa entrévéningen. Overlag var det en lyckad

observation och mélet med observationen har uppnatts.

Enligt Lena Mossberg (2015) dr det beroende pd kundens anledning for besoket vad kunden
uppmirksammar, kommer ihdg och kdnner for upplevelserummet. Kundens uppfattning av
upplevelserummet paverkas av vilket humor kunden ér pé vid ankomsten.
Observationsgruppen uppfattade att ljudnivan 1ag pa en medelhdg niva pa dvre vaningen. Det
var dvriga géster runt omkring som pratade men inte pd en storande nivé, de uppfattade svaga
ljud av bestick och glas. Man kunde prata utan att behdva hoja pa rosten. Under kvillens
géng blev folk mer pdverkade av alkoholen vilket resulterade 1 att l[judnivén blev hogre.

I entrévaningen uppfattades ljudnivan ldgre pa grund av att det befann sig farre ménniskor i
restaurangen. Overlag uppfattades ljud som glasklirr och bestick, vilket inte ansags vara
storande. Enligt Bertil Hultén (2008) kan ljudupplevelser skapa sinnesintryck hos kunder.
Ljud vanligtvis musik anses bidra till en god atmosfar i ett upplevelserum. Foretag maste se
till att alla ljud samspelar med varandra och att inget ljud anses vara storande.
Ljudupplevelser kan ocksa betyda att ta bort ljud som uppfattas vara stérande for kunder for

att skapa en bra akustik i upplevelserummet.
Observationsgruppen uppfattade att musiken var lugn och anpassad till omgivningen.

Enligt Lena Mossberg (2015) har musiken en stor paverkan pa gisternas beteende beroende

pa vilket tempo, rytm och kinslor som formedlas med musiken. Fokusgruppen uppfattade att
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musiken smélte in i de vriga bakgrundsljud man kunde hora. Musiken dverrostar inte heller

diskussionen. Musiken uppfattades likadant i entrévaningen.

Observationsgruppen uppfattade dofter som parfym och rok frén stearinljusen. Medan
majoriteten inte uppfattade nagon specifik doft alls. I entrévaningen uppfattade
observatdrerna doften av mat. Enligt Bertil Hultén (2008) bidrar luktsinnet till
sinnesupplevelser som skapar bestdende minnesbilder hos gésterna. Det kan intriffa i
upplevelserum dér dofterna dkar gisternas trivsel, vilket kan bidra till en trevlig atmosfar som

ocksé pdverkar gisternas lojalitet till foretaget.

Observationsgruppen uppfattade temperaturen pa dvre vaningen som lagom och behaglig.
Det var 6verlag en bra luftkvalitet i rummet. I entrévaningen uppfattades temperaturen vara
kallare pa grund av att ytterddrren hela tiden var i rorelse. Enligt Lena Mossberg (2015) kan
temperatur, luftfuktighet och drag paverka kundens uppfattning av ett rum. Man skall se till
att temperaturen dr pa en bekvam niva, eftersom manniskor kan kénna sig obekvama pa
grund av omgivningens temperatur. Ventilationssystem som inte fungerar eller later for

mycket kan leda till att individerna faster uppmérksamheten i fel riktning.

Observatorerna mottes av en svag belysning i 6vre vaningen med levande ljus, lampor med
ddmpande skdrmar och spotlights. Lamporna och de levande ljusen kompletterade varandra
ljus och fargmissigt. Eftersom inredningen &r i varma farger fungerar belysningen bra
tillsammans. Overlag skapade belysningen en bra och mysig stimning till rummet. I
entrévaningen uppfattade observatorerna att belysningen var starkare vid entrén pa grund av
spotlights i taket. Enligt Lena Mossberg (2015) dr samspelet mellan belysning och féarg viktig
vid ett restaurangbesok for gésternas aptit. Levande ljus ger en varm och ljus farg till rummet
medan lysror ger rummet en kall farg. Farger kan skapa uppmirksambhet, sénda ut
meddelanden och skapa kénslor som kan bidra till att 6ka eller minska gésternas intresse av
att genomfora ett kop. Ingela Brostrdom (2007) anser att det ofta hinder det att man missar hur
avgorande ljuset dr for upplevelsen av ett rum. Det ar ljuset och hur ljuset sprider sig som ger

liv at rummet. Ljusets uppgift ar att ange hur trevligt det kianns for gisten att vistas i rummet.
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Observationsgruppen uppfattade att fargerna var morka, varma och jordnira vilket de tyckte
passade in med moblerna och den 6vriga inredningen. Férgerna resulterade i att man kénde
sig lugn. Rummet uppfattades mindre av fargvalet men pé ett bra sétt som resulterar i att det
blir mysigt och inte kédnns for trangt. Enligt Ingela Brostrom (2007) kan farger paverka
manniskors kinslor. Det kan paverka olika manniskor pa olika sitt beroende pa ménniskors
personlighet, kdnslor och rummets anvéndning. Firg kan inte heller uppfattas utan ljus och
ljuset paverkar vilka farger vi ser. Farg kan fa ett rum att uppfattas stérre, mindre, hogre eller
lagre. Farg har en stor betydelse i ett rum, eftersom det ofta dr flera personer som ska trivas
med fargvalet. Fargen i rummet skall ocksa passa ihop med 6vriga mobler och
inredningsdetaljer i rummet. Fargkombinationer kan uppfattas som harmoniska och naturliga

medan andra fiargkombinationer kan uppfattas som frimmande och onaturliga.

Overlag var observationsgruppen dverens om att tegelviiggarna samspelar med det mérka
golvet. Det noteras att mattorna pé golvet eventuellt agerade som ljudddmpare. Enligt Ingela
Brostrom (2007) ar golvet en viktig del i inredningen som skall planeras véldigt noggrant fore
man bestammer sig. Inredningen blir lyckad ifall golvets material och farg samspelar med
varandra. Ljuset och golvet samspelar med varandra och har en stor betydelse for varandra.
Kontrasten mellan ljus, morker och féirg kan skapas med mattor. Moblerar man med stora
mattor kan man sammanbinda rum tillsammans, eller splittra dem 1 grupper genom att sitta

sma mattor pa golven.

Observatorerna lade mirke till att det finns ett stort utrymme att rora sig pa i restaurangen.
Overlag fungerar utrymmet bra. Det noteras att de rektangulira borden var utplacerade efter
vaggen. Observationsgruppen uppfattade det som bra med tanke pa var skandinaviska kultur.
I mitten av rummet fanns det en lag och rund moébelgrupp, som symboliserade en plats dér
man sitter sig ned och tar en drink. Enligt Lena Mossberg (2015) innebar utrymmet hur
utrustning, maskiner och inredningen ar organiserade, storleken och formen pé objekt och
rummets egna relationer till de. Med funktionaliteten menar man ifall féremalen passar till
dndamalet. Observationsgruppen observerade att hyllor och gardiner fungerar som avskiljare.
Det gav observatorerna en illusion att de 4r ensamma och avskilda fran dvriga géaster.

Pa dvre vaningen uppfattade observatorerna att det fanns mycket rum att rora sig pa mellan

borden. Stolar tog inte i 6vriga stolar. Soffan i1 utrymmet vid varat bord uppfattades som en
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aning besvirlig da det kindes trangt mellan soffan och bordet, det resulterade i att det blev
svart att flytta sig till och frén platsen. Mdblerna uppfattades som bekvidma med bra hjd till
bordet. Enligt Ingela Brostrom (2007) brukar trevliga middagar oftast pdga en léngre tid, ifall
stolarna dr bekvima. En vél strukturerad matbordsstol méste ge stod till ryggen och vara

formad sa att man létt kan rora pa sig.

P& 6vre vaningen uppfattade observationsgruppen att moblerna var rektanguldra. Medan
moblerna som tillhérde baren var runda. Det noteras att rektangulédra bord dr mer praktiska én
runda. Stolarna hade en bra hdjd och storlek i forhéllande till bordet. En del av
observatdrerna var av den &sikt att det fanns for lite bord och stolar, men anség att det skulle
kénnas for trangt ifall det fanns mer bord och stolar i utrymmet. Enligt Ingela Brostrém
(2007) maste man ténka pé att kunna rora sig i rummet utan att gd emot bordshdrn, stolar och
andra objekt i rummet. Mdblernas olika hojdnivaer har en betydelse for sjidlva upplevelsen av
rymd i rummet. Rymd dr rummets utrymmen for fria tankar. Mobler skall ha kontraster {for att
kunna framsté pa bésta sdtt, som variation av mobler som ar runda och rektanguléra. En
viktig detalj vid moblering av matbord ar att stolarna ska passa tillsammans med bordets

hojd.

Observationsgruppen uppfattade Indigos logo som enkel och stilren. Placering av WC skyltar
var synliga, litta for géster att uppmérksamma. En del av observatorerna uppfattade att det
fanns for lite skyltar i utrymmet med tanke pé turister som kanske har svart att uppfatta
skillnaden pa restaurangen i entrévaningen och bar och bistro avdelningen i1 6vre vaningen.
Konstverk fanns i form av tavlor pd tegelviggarna. Observationsgruppen uppfattade
griffeltavlan i taket som en pahittig och effektiv inredningsdetalj. Enligt Lena Mossberg
(2015) kan skyltar hjédlpa kunder att hitta platser och visar vad man far gora och inte gora i ett
upplevelserum. Symboler och artefakter hjdlper till att visa meningen med rummet och
beteendet som forvintas av kunderna. Artefakter i en restaurang kan vara dukningen pa
bordet sdsom bestick, glas, porslin, dukar och servetter. Ménga objekt i den fysiska miljon
fungerar som tydliga och indirekta signaler, som kommunicerar om platsen for gésterna.

For riktningsdndamal som utgangar, entreér och kommunikationen av uppforanderegler till

gésterna. Symbolisk innebord kan kommunicera med kvaliteten pa materialet som anvénts i

42 (53)



konstverk, befintliga certifikat, fotografier pa viaggarna och dvriga objekt som syns i

omgivningen.

43 (53)



5. Slutsats

Slutsatsen ér att en restaurangupplevelse paverkas av den fysiska omgivningen. Den fysiska
omgivningens roll pd en restaurang ar att forstirka restaurangupplevelsen for gésterna. Den ér
viktig d& gésterna uppmirksammar och kénner av om det finns en omtanke med inredning
och atmosfadren i restaurangen. Det &r viktigt for krogare att arbeta pa restaurangers fysiska
omgivning tillsammans med en professionell inredare for att uppnd sin vision for
restaurangen. Utgdende fran undersokningen finns det delade meningar om den fysiska
omgivning dr viktig for gisternas trivsel och upplevelse eller for att bidra till att maten
upplevs smaka bittre. Jag drar slutsatsen att den fysiska omgivningen ar viktig for gdsterna
pa grund av alla ovanndmnda faktorer. Den fysiska omgivningen kan bidra till att maten

upplevs smaka bittre, gisternas trivsel och gésternas upplevelse i sig.

Med undersokningen och mina teorier tog jag reda pé att den fysiska omgivningen péaverkar
gésterna. Det sker antingen medvetet eller omedvetet. Hur mycket den fysiska omgivningen
paverkar dr beroende pa personen och personens sinnesstimning. Jag anser ifall den fysiska
omgivningen for dvrigt dr bra kommer inte gésterna paverkas av den lika mycket ifall den

fysiska omgivningen skulle vara vid det extrema.

Undersokningen visar att service och mat ar det viktigaste vid en restaurangupplevelse,
eftersom det dr kdrnverksamheten i1 en restaurang. Undersokningen visade dven att den
fysiska omgivningen har en viktig roll under restaurangupplevelse. Det maste vara ett
helhetskoncept maten, servicen och den fysiska omgivningen skall komplettera varandra. Det
skall bidra till att gdsten trivs 1 rummet och kinner sig trygg. Jag anser att den fysiska
omgivningen dr tillrdckligt viktig for att utvidga restaurangens kiarnverksamhet med den
fysiska omgivningen for att bidra till ett helhetskoncept for en restaurang. Jag anser att den
fysiska omgivningen dr minst lika viktig som maten och servicen vid en
restaurangupplevelse, eftersom den fysiska omgivningen sétter en standard pa vad man som
gist skall forvinta sig for mat och service. Jag nimnde i inledningen att mat och service

riknas som de tva storsta kiarnprodukter for en restaurang, efter undersdkningen anser jag att
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den fysiska omgivningen skulle ha mojlighet att riknas som den tredje storsta kdrnprodukten

vid en restaurangupplevelse.

I undersdkningen framkom det delade asikter om krogare satsar tid och pengar pa den fysiska
omgivningen. Inredaren Eva-Jo ansdg att det inte finns en enda krogare som inte dgnar en
tanke &t den fysiska omgivningen, fokusgruppen ansag den fysiska omgivningen vanligtvis
vara valdigt underskattad av krogare. Medan Stig som &r krogare satsar pa den fysiska
omgivningen. Den fysiska omgivningen finns dér, den gar inte att blunda for. Men jag anser
att det bara ar en del krogare som fOrstar vikten och innebdrden av den fysiska omgivningen

och agerar utifrén det {fOr att skapa en trivsam atmosfar for gésterna.

I undersdkningen framkom det att det finns ett samband med hur Stig och Eva-Jo beskriver
Indigos fysiska omgivning och hur fokusgruppen upplever den. Indigo formedlar en tidlos,
estetisk och tillbakalutad fysisk omgivning. Fokusgruppen uppfattade att den fysiska
omgivningen i Indigo formedlar en lugn, mysig och trevlig kinsla. Jag anser att Indigo har en
vélplanerad och anpassad fysisk omgivning, Indigo formedlar ritt kénsla och stimning till

sina géster.

Jag anser att jag genom min undersdkning fétt svar pa min fragestillning. Jag har tagit reda
pa den fysiska omgivningens roll och hur den paverkar gésters restaurangupplevelser.
Hur viktig den &r tillsammans med bra mat och service och om krogare satsar pa den fysiska

omgivningen och varfor de gor det.

Syftet var att ta reda pa vilken roll den fysiska omgivningen har under en
restaurangupplevelse. Detta har jag kommit fram till med denna undersokning: Den fysiska
omgivningens roll dr att forstirka en restaurangupplevelse for gister. Den fysiska
omgivningen dr viktigt da géster uppmarksammar och kénner av om det finns en omtanke
med den fysiska omgivningen. Det géller for krogare att satsa pa den fysiska omgivningen

tillsammans med en professionell inredare for att uppna sin vision.

Min undersokning har en hog validitet. P4 grund av att jag har intervjuat personer med flera

ars erfarenhet av sitt yrke. Validiteten kan ifragaséttas dé restaurangchefen och inredaren har
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skapat omgivningen vilket resulterar i att de sjdlvklart tycker om och trivs i den. Jag anser
anda att mitt resultat motsvarar verkligheten. Pa grund av att fokusgruppen var av samma
asikter som restaurangchefen och inredaren i detta ssmmanhang. Undersdkningen har en 14g
reliabilitet. Jag anser att resultatet for min undersdkning skulle kunna se annorlunda ut om en
annan person genomforde den. P4 grund av att undersdkningen genomfors tillsammans med
méinniskor och alla minniskor dr olika och alla har olika tankar, asikter och vérderingar. Det
resulterar 1 att ménniskor uppfattar upplevelserummet individuellt och det kan skilja sig fran
andras uppfattningar. Det kan bidra till att resultatet kunde se annorlunda ut ifall det skulle

genomforas en likadan undersokning pa en annan restaurang med andra deltagare.

5.1 Forslag till vidare forskning

Till férslag pa vidare forskning skulle man kunna inkludera de sociala och ekonomiska
omstdndigheterna vid en restaurangupplevelse, eftersom de bada kan ha en stark pdverkan pa
gésternas restaurangupplevelse. Man kunde ocksé utdka forskningen med gésternas
forvantningar ifall det motsvarade upplevelsen, restaurangens yttre och gésternas forsta

intryck av restaurangen.

5.2 Tidigare forskning

Som forslag pa tidigare forskning har Jenni Ola (2009) skrivit sitt examensarbete som handlar

om en fallstudie om upplevelserummets fysiska dimensioner pd Umbra (J.Ola, 2009).
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7. Bilagor

Bilaga 1

Intervjufrigor till restaurangchef

Namn/Anonym

Alder

Position inom fGretaget

Datum
Klockslag
e Beritta fritt en kort introduktion av Indigo & ditt ansvar 6ver verksamheten
1. Hur skulle du kort beskriva er inredning i restaurangen?
2. Vad ar det for kédnsla & budskap ni vill formedla till gisterna?
3. Tror du budskapet nar fram till gésterna, att de forstar ert koncept?
4. Har ni nadgon specifik malgrupp ni vill attrahera?
5. Tror du den fysiska omgivningen kan paverka géisternas restaurangupplevelse lika
mycket som mat och service gor?
6. Hur mycket tror du att man som gést blir paverkad av den fysiska omgivningen?
7. Tycker du personligen som gést att mat & service &r det viktigaste for ett lyckat
restaurangbesok?
8. Vilken roll har den fysiska omgivningen i en restaurang enligt dig?
9. Vilka faktorer paverkar dig nir du sjélv véljer att besoka en ny restaurang?

10. Varfor tror du restauranger véljer att satsa mest pa mat & service?

11. Har ni valt att 1dgga tid och pengar pa den fysiska omgivningen? varfor?
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Bilaga 2

Intervjufragor till inredare

Namn/Anonym
Alder
Arbetstitel
Datum
Klockslag

e Beritta fritt en kort introduktion av dig sjdlv och vad du har bidragit med till Indigo

1. Hur fick du tag pa denna utmaning? Tog indigo kontakt med dig?

2. Hur gor man dé man skall inreda en restaurang, vad skall man tdnka pa? Hur gor
man fOr att ta 1 beaktande restaurangens 6nskemaél?

Hur skulle du beskriva inredningen du har valt till Indigo?

Vad var det for kidnsla & budskap ni vill formedla till gasterna?

Tror du budskapet nér fram till gasterna, att de forstar ert koncept?

AN

Tror du den fysiska omgivningen kan paverka gisternas restaurangupplevelse lika

mycket som mat och service gor?

7. Hur mycket tror du att man som gést blir paverkad av den fysiska omgivningen?

8. Tycker du personligen som gést att mat & service ér det viktigaste for ett lyckat
restaurangbesok?

9. Vilken roll har den fysiska omgivningen i en restaurang enligt dig?

10. Vilka faktorer paverkar dig nir du sjalv véljer att besoka en ny restaurang?

11. Varfor tror du restauranger véljer att satsa mest pa mat & service?
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Bilaga 3/1(2)

Observationsschema for Indigo

Datum:

Alder:

Kon:

Omrade: Indigo

DEN FYSISKA OMGIVNINGEN

ANTECKNINGAR

LJUD

-Hog eller lag

ljudniva pa ovriga géster,
Glasklirr, bestick osv.

MUSIK

-Langsamt eller snabbt tempo
-Hog eller 1ag ljudniva pa musiken
-Passar musiken restaurangen

DOFT
-Dofter som utpriglar sig
t.ex. matos,parfym,svett

LUFTKVALITET OCH
TEMPERATUR

-Létt eller tungt att andas

-Kall eller varm temperatur

-Egna reaktioner t.ex. svettas, skaka

FARG

-Varma(rod,gul) eller kalla farger (bla,gron,vit)

-Samspelar ljus och farger med varandra

-Uppfattas rummet storre,mindre pa grund av fargen

-Passar farger ihop med dvriga mobler

LJUS OCH

BELYSNING

-Svag eller stark belysning
-Behaglig ljussittning
-Péverkas fargen av ljuset
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Bilaga 3/2 (2)

GOLV OCH VAGGAR
-Samspelar golven med védggarna
-Paverkar ljuset golvet

-Finns det mattor pa golvet
-Tapeter pa vaggarna
-Arkitekturen

BEKVAMLIGHET

-Tillrackligt med rorlighet

-Stolarnas bekvamlighet

-Ger stolarna bra stdd for ryggen
-Tillrackligt med utrymme vid bordet
-Kénns det bekvamt att vistas runt bordet

UTRYMME

OCH FUNKTIONALITET

-Litet eller stort utrymme i restaurangen

t.ex. utrustning,maskiner, inredning

-Formen pé objekt och deras anpassning
-Rummets relation till utrymmet

-Hur mdbler, utrustning och ytor dr arrangerade
-Létt att ta sig till och fran

MOBLERING OCH FORM
-Placering av mdobler

-Moblernas hojdniva

-Runda eller rektangulédra formade ytor
-Latt att ta sig till och fran stolen

SKYLTNING, SYMBOLER OCH ARTEFAKTER

-Logo for att visa foretagets namn
-Storlek, form och férg

-Riktningsdndamal t.ex. Wc skylt
-Uppforanderegler t.ex. Rokning forbjuden
-Symbolisk kommunikation t.ex.
Konstverk, certifikat, fotografier
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Bilaga 4
Intervjufragor till fokusgrupp
Anonym
Alder
Arbetstitel
Datum
Klockslag

1. Vilka faktorer paverkar er da ni viljer att besoka en ny restaurang?

2. Hur mycket blir ni padverkade av den fysiska omgivningen vid ett restaurangbesok?

3. Anser ni att mat & service dr det viktigaste for ett lyckat restaurangbesok?

- Kan den fysiska omgivningen forstidrka matupplevelsen?

4. Vad tror ni Indigo vill formedla for kdnsla och budskap med deras fysiska
omgivning?

5. Har Indigo lyckats formedla ratt kdnsla & budskap med tanke pa deras fysiska
omgivning?

6. Upplever ni att Indigo har ndgon specifik malgrupp de vill attrahera?

7. Vad har den fysiska omgivningen for roll i Indigo?

8. Hur upplever ni den fysiska omgivningen i Indigo just nu? t.ex.ljudniva, dofter,
musik.osv.

9. Anser ni att de flesta restauranger satsar for mycket eller for lite tid och pengar pa den

fysiska omgivningen?
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