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Abstrakt

Syftet med detta arbetet &r att ta reda pa om ett upplevelserum som fyller ménga olika

funktioner kan ge kunden den optimala kundupplevelsen.

Studien ir en fallstudie genom en kvalitativ metod med intervjuer. Fyra intervjupersoner ér

strategiskt utvalda for att f4 fram de bésta resultaten.

De teorier som tas upp i detta arbete ar: upplevelserum, hur upplevelserum paverkar kunden

och de fem sinnena.

Slutsatsen &r att det ar véldigt svart att kunna ge den optimala kundupplevelsen for varje
funktion men det dr mojligt att ge kunden den optimala kundupplevelsen i ett upplevelse som

fyller flera funktioner.
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Abstract
The purpose of this study is to find out if a servicescape that fulfills many different functions

can give the customer the optimal customer experience.

The study is a case study through a qualitative method with interviews. Four interviewees

are strategically selected to produce the best results.

The theories raised in this work are: servicescapes, how servicescapes affect the customer

and the five senses.

The conclusion is that it is very difficult to provide the optimal customer experience for each
function, but it is possible to give the customer the optimal customer experience in a

servicescape that fulfills several functions.
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1. INLEDNING

Varfor atervinder man till samma stiille om och om igen? Ar det maten, drycken,
servicepersonalen, musiken, de andra géster, doften, ljusstyrkan, firgerna, mdblerna? Allt
detta kan paverka kundupplevelsen, om det nu &r fysiska saker eller inte. Nagot som
(Mossberg, 2015) har skapat dr begreppet, upplevelserum. Detta rum &r didr ménniskor mots.
I hennes bok “att skapa upplevelser -frdn OK till Wow.” berittar hon att ett upplevelserum

kan vara kénslomassigt och kroppsligt (Mossberg, 2015).

1.1 Bakgrund

Bakgrund till detta arbete dr min arbetsplats, Indigo, dir det har pratats mycket om att bygga
om uteserveringen. Ingen har végat eller velat ta ansvaret da det krdvs en hel del arbete och
planering. Som anstélld och student &r det av stort intresse att med mitt examensarbete kunna

bidra till detta och méjligtvis genom det, gynna min arbetsplats i framtiden.

Indigo ir en restaurang och bar som erbjuder lunch, middag och nattklubbsmiljo i centrala
Mariehamn pa Aland. Hir finns det flera olika rum som erbjuder olika upplevelser. I det
forsta rummet dr det a la carte-service, hiar befinner man sig i markplan. Det andra rummet &r
négra trappor upp och det kallas for bistron. Maten ér lite enklare och erbjuder dven
nattklubbskénsla pa helgerna. Indigo har en uteservering som bara dr 6ppen under

sommaren. Hér serveras mat och dryck fran klockan 11:00 till 02:00.

Uteserveringen ligger pa en innergird som dr mittemot entrén till Indigos byggnad.
Uteserveringen ér delvis inglasad, med skjutdorrar. Framfor skjutddrrarna finns det tujor som
vaxer 1 stora rektanguldra krukor. Taket gar att félla ut eller dra in efter behov. Skelettet som
haller upp skjutdorrarna och taket ar av stal, mélat matt svart. P4 de viggar som inte ar
skjutdorrar finns det en inbyggd soffa av trd med 16sa fargglada kuddar som gér att sitta pa.
Baren, som ar multifunktionell, bestar av en platsbyggd glasskiosk 1 vitmalat trd, dér alla

former av dryck forbereds och vars matbestillningar skickas till koket.


https://paperpile.com/c/oLRmkI/ZOZM
https://paperpile.com/c/oLRmkI/ZOZM

Golvet dr av gra rektangulir marksten som har sett sina bésta dagar. Stolarna &r litta i vikt
och dr av rotting i plast. Ett fital fargglada, genomskinliga gardiner dr upphidngda som
rumsavskiljare. Vixter, sdsom Orter och kryddor som anvénds vid drinktillverkning finns

planterat i gamla vintunnor runt omkring i uteserveringen.

Jag borjade forska inom upplevelserum. Att skapa ett upplevelserum ér roligt och spédnnande,
men att skapa ett upplevelserum dér flera olika funktioner kommer att d4ga rum &r en helt
annan utmaning i sig sjdlv. Indigos uteservering erbjuder mojlighet till att fa dta lunch,
middag och senare pé kvillen dven en nattklubbsmilj6. Tanken slog mig att anvénda Indigos

uteservering som upplevelserum.

Vi tar Indigos nuvarande uteservering som upplevelserum och sitter det i tvé olika scenarier.
I det ena scenariot finns det inga géster. Man sitter dir ensam och tittar runt. Vad far man for
kinsla? Scenario tva ér likadant som scenario ett men med ett undantag, det ar fullt med
géster. Ljudnivan dar hog frn folk som pratar hogt och skrattar, man ser personalen springer
omkring med glada leenden och skrattar med gisterna. Vad far man for kénsla da? Det ér
enkelt att sdga att nir det finns mer folk sd kdnns det mer tryggt. Om uteserveringen dr tom ar

det inte mycket som lockar en att komma dit.

1.2 Syfte

Syftet med detta arbetet &r att ta reda pa om ett upplevelserum som fyller ménga olika

funktioner kan ge kunden, den optimala kundupplevelsen.

Mitt bisyfte ar att ta reda pd hur man ska uppdatera Indigos uteservering.



1.3 Fragestallningar

En multifunktionell uteservering fyller flera funktioner, som lunch, middag och kanske dven
en lounge eller nattklubbskénsla. Jag vill ta reda pa hur kundupplevelsen paverkas genom att

ha flera funktioner i samma upplevelserum.

1. Ar det méijligt att skapa den optimala kundupplevelsen i en multifunktionell

uteservering?

2. Récker det med att andra pa en sak 1 den fysiska omgivningen for att skapa en optimal

kundupplevelse?

3. Kan man skapa flera upplevelser utan att behova édndra for mycket i den fysiska

miljon?

1.4 Teoretisk referensram

I teoridelen finner man de metoder som kommer att anvindas till detta arbetet. Det dr bland
annat upplevelserum som (Mossberg, 2015) har forskat mycket pa. Hur upplevelserummet
paverkar kunden, ser vi i Bitner MJ:s modell (Bitner, 1992), som visar relationen mellan
omgivningen och anvéndaren. Till sist, teorin om de fem sinnena, diar (Hultén et al., 2008)
forskning kring sinnesmarknadsforing &r i fokus. Teorierna jag har valt att ta fram ar viktiga

att ta upp for de spelar en stor roll for att skapa ett upplevelserum.

1.5 Avgransningar

Jag kommer att fokusera pd Indigos uteservering som plats och avgrdnsa mig att inte ta upp

ergonomiska och ekonomiska faktorer i detta arbetet.


https://paperpile.com/c/oLRmkI/ZOZM
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1.6 Arbetets disposition

Mitt arbete dr uppdelat i sju olika delar. Introduktion till arbetet, metod, teorier, empiri,
resultat. analys och slutsats. I introduktionen far man reda pa bakgrunden, varfor jag gjorde
dmnesvalet, mitt syfte, fragestédllningar, den teoretiska referensramen, de avgrinsningar jag
har valt, och olika definitioner som kan behdvas under ldsandet av arbetet. I metodkapitlet
beskrivs de metoder som har anvénts till detta arbete. De teorier jag valt for grunden till
arbetet finner man i teorikapitlet. I empirin beskriver jag hur arbetet har gatt till och varfor
jag gjorde de val jag gjorde. Mina resultat beskrivs sedan dérefter. Jag avslutar med min
slutsats, dér jag tar upp om jag har nétt mitt syfte och svarat pa mina fragestéllningar. Vad jag

tyckte om validiteten och reliabiliteten ses ocksé har.

1.7 Definitioner

Har beskrivs ord som kommer att behova en forklaring for att kunna battre forsta innehallet i
detta arbete. Syftet med att ha definitioner pa saker &r att fa ett bekvamt sétt att forklara det
pa, utan att behova referera till andra begrepp eller definitioner (definition - Uppslagsverk -

NE.se, n.d.).

Multifunktionell bar
Detta ar en bar som fyller flera funktioner. En funktion kan da vara lunchservering,

middagsservering och/eller nattklubbsmil;jo.

Upplevelserum
Detta ar den fysiska omgivningen i vilket en upplevelse skapas och konsumeras (Mossberg,

2015).

Nyttotjinster
Detta dr en tjdnst ddr forsta prioriteten ligger i att fa resultat. Exempel pa nyttotjénster kan

vara: kemtvitt, vardcentral, sjukhus eller skolor (Mossberg, 2015).
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Fritidstjinster
Detta &r en tjinst dér ndje ligger som forsta prioritet. Exempel pa fritidstjénster dr: minigolf,

sportevenemang, semesterhotell, nojesparker (Mossberg, 2015).


https://paperpile.com/c/oLRmkI/ZOZM

2. METOD

I denna studie kommer jag genomfora en fallstudie och detta innebér att géra en
undersokning dir jag fordjupar och utvecklar ett begrepp och flera teorier (fallstudie -
Uppslagsverk - NE.se, n.d.). Jag gor detta genom att anvinda mig av en kvalitativ metod med
intervjuer. Jag kommer att intervjua personer som &r strategiskt utvalda for att fa fram de

bésta resultaten.

2.1 Kvalitativ och kvantitativ metod

En kvalitativ metod innebér att en studie anvénder sig av till exempel intervjuer eller enkéter
med Oppna svar. Fragor som stélls i en kvalitativ studie oftast innehaller frageorden, vem,

hur/pa vilket sitt och varfor (kvalitativ metod - Uppslagsverk - NE.se, n.d.; Nyberg, 2000).

En kvantitativ metod &r ett sétt att kunna méta ndgot ungefarligt med siffror och stora
mangder fOr att sen kunna gora statistiska analyser (Nyberg, 2000). Detta kommer jag inte

anvinda.

2.2 Intervju som metod

En intervju dr en form av samtal dér fokuset ligger primért till att stélla fragor till en person.
Med andra ord sé dr en intervju en metod som anvénds till att f4 information frén en viss
person som har erfarenhet inom ett &mne som fragorna &r inriktade pa (intervju -

Uppslagsverk - NE.se, n.d.).
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2.2.1 Intervju Etik

Mycket information kan hdmtas ut av en intervju. Att stilla fragor till en expert eller personer
som dr sakkunniga i ett speciellt &mne kan viga mycket i ett arbete. Det dr dock viktigt att
tanka pa hur informationen anvénds. Informationen fran svaren av intervjuerna ska inte skada
respondenterna pa nagot sitt. For att slippa skada respondenterna har man ansvar som
intervjuare att be om tillatelse. Tillatelse for att intervjua nagon, for viss information om
personen, och hur man presenterar svaren fran intervjun ér viktigt att fa godként av
respondenten. Personen som ska bli intervjuad ska veta i forvdg vad informationen skall
anvéndas till och till vilket syfte. Om respondenten viljer vara anonym &r det viktigt att datan
ar siker och inte anvinds av ett tredje parti. Som intervjuare ska man vara korrekt och arlig
mot sina respondenter. Det dr ocksa viktigt att respondenten ska kinna sig sdker och trygg i
hur intervjun gors, om det gors via telefon, videosamtal, publikt eller ej (Interviewing Ethics -

Global Health Research Online Course, n.d.).


https://paperpile.com/c/oLRmkI/4QZc
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3. TEORIER

3.1 Upplevelserummet

Ett upplevelserum &r en plats som ger en upplevelse. Upplevelser far man som kund under en
viss tid 1 ett upplevelserum och &r unik var varje individ. Genom att kunder anvinder
upplevelserummet som det &r tdnkt far rummet sin mening och funktion. Upplevelserummet
behover inte vara instingt 1 fyra viggar, det kan vara pa ett gammalt stenbrott som har gjorts

om till en teater (Mossberg, 2015).

I Norden, under de senaste decennierna har det blivit mer vanligt att konsumera i
upplevelseinriktade miljoer. Boutiquehotell, tematiserade restauranger och specialiserade
resor blir alltmer populdra. Olikheterna inom handel, medier, mode, och turism blir mindre
tydliga och har blandats ihop. Hybrider inom dessa olika grenar har skapats for att béttre

passa konsumenternas behov (Mossberg, 2015).

Mossberg, (2015) i sin bok tar ett exempel pa en fotbollsstadion dér det kan vara trngt,
ljudnivan ar oftast hog och det blaser men de farger, dofter och ljud. Det man far ta del av ar
en del av hela upplevelsen. Man kan dven ta del av den kédnslan av sorg och frustration, glddje
och lycka. Dessa kénslor delar ni med alla andra runt omkring en som om man sjélv &r med 1
laget, man dr ett lag, ett team. Kénslan av gemenskap kénns trygg. Fotbollsstadion,
tillsammans med aktiviteten som hénder har gett en upplevelse, alltsa dr fotbollstadion

rummet dar du far en upplevelse (Mossberg, 2015).

3.1.1 Nytto- och fritidstjanster

En restaurang &r ett stélle ddr man oftast spenderar sin fritid och njuter. Ibland hinder det att
man har en affarslunch eller affairsmiddag, men i stort sett dr det under fritid. En studie som
tas upp av Mossberg av Wakefield och Blodgett frdn 1994 pekade ut skillnaderna mellan rum
(Mossberg, 2015).


https://paperpile.com/c/oLRmkI/ZOZM
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Vissa rum &r avsedda for att man ska spendera kort tid och andra langre tidsperioder, se figur
1. Nar man besoker kemtvitten som kund vill man in, ldmna av det som ska tvittas och sen

ut. Upplevelsen ér att fa snabb service for att sen kunna fortsédtta med nésta nyttotjénst.

Tid tillbringad i e
CArkeanak Sae Nyttotjanster Fritidstjanster
Betydelse av ) g
upplevelserummet 994 il
Liten (minuter) Lag Kemtvdtt Minigolf
Medium (timmar) Vardcentral Sportevenemang
_— i L Semesterhotell,
Forlangd (dagar) Hog Sjukhus, skolor nGjesparker

Figur 1 som dr tagen frdn boken “att skapa en upplevelse” som visar betydelsen av upplevelserummet vid olika

tidnster. Kdlla: Modifierad efter Wakefield och Blodgett (1994) (Mossberg, 2015).

3.1.2 Permanenta och icke permanenta upplevelserum

Med permanenta upplevelserum menar Mossberg att rummet ar skapat for att kunna gynna
eller upplysa en viss aktivitet, men med tiden kan det hinda att férdndringar sker med
upplevelserummet. Da géller det att upplevelserummet maste byggas om, om det slits ned
med tiden, eller modifieras for att aktiviteten ska passa. Det kan hinda att av olika skél &dndras
aktiviteten men upplevelserummet dr kvar. Mossberg tar upp exempel som, en nedlagd fabrik

anvénds till konsthall. Sjdlva upplevelserummet dr kvar men det dr aktiviteten som dndras

(Mossberg, 2015).

Icke permanenta upplevelserum dr rum som skapas bara for den tiden aktiviteten finns.
Cirkus ar ett bra exempel dir, det byggs upp och sedan nér cirkuset ska flyttas till ndsta

destination sa rivs det ner. Upplevelserummet finns inte kvar (Mossberg, 2015).
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3.2 Upplevelserummets paverkan pa kunden

Formagan att paverka beteende och skapa en bild genom en fysisk miljo har anvénts tidigare
och ar tydligt inom serviceforetag som hotell, restauranger, banker. Upplevelserummet &r en
fysiskt miljo som inte gar att gdmma. Den dr dédr, och kommer att pdverka kundens val av

produkt, antal timmar den stannar och val av hur foretaget behagar sig sjilv (Bitner, 1992).

Beroende pa huméret pa kunden kan ett upplevelserum som ar overstimulerande kinnas
jobbigt vid ett tillfille men vid ett annat tillfdlle ndr humoret dr positiv nir individen dr med

vanner och har roligt kan upplevelserummet stirka kidnslan ytterligare (Mossberg, 2015).

Bitners modell for relationen mellan upplevelserummet och kunden grundar sig pé teorin
inom psykologin “stimulus-respons”, se figur 2. Vad innebdr ett “stimulus-respons”? Kunden
fér en viss reaktion pd grund av att den har blivit stimulerad av ett stimulus. Modellen visar
att upplevelserummet dr sjélva stimulus och kan dven delas upp i tre delar: Atmosfariska
forhdllanden som till exempel, temperatur, ljud, musik, lukt osv. Utrymmen/funktionalitet
som till exempel, layout, utrustning, mdbler osv, tecken, symboler och artefakter som till
exempel, skyltar, konst och stil pa dekorationen. De hdr omradena ska da paverka kundens

uppfattning om upplevelserummet direkt eller indirekt, se figur 2 (Mossberg, 2015).
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Figur 2 som dr tagen frdan artikeln “servicescapes: the impact of physical surroundings on customer and

employees” som visar relationen mellan omgivningen och anvindaren. Kdlla: (Bitner, 1992).

3.2.1 Atmosfariska forhallanden

Atmosfiriska forhallanden &r saker som ljud, ljus, temperatur och lukt, saker som péverkar
vara fem sinnen. (Bitner, 1992) skriver att det &r tydligt att kunden péverkas nér de
atmosfariska dr extrema och att det inte stimmer dverens med forvintan till

upplevelserummet, till exempel hog musik en lédngre period pé biblioteket (Bitner, 1992).

3.2.2 Utrymmen och funktionalitet

Med utrymmen menas di hur mdbler och maskiner &r placerade, storleken péd dem och saklart
utrymmet mellan objekten. Med funktionalitet menar man da hur bra mébler fyller sin
funktion, om de dr komfortabla, hur snabb eller anvindarvinlig dr en maskin och om det far

plats med fler &n en person 1 gdngen. Med utrymmen och funktionalitet kan man styra hur

kunder ror sig i rummet (Bitner, 1992).
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Utrymmen och funktionalitet dr viktigt just nér sjélvservice dr ett maste och det inte finns
personal som kan vara till hjélp. Om kunden utsitts for mera komplexa uppdrag ar det oerhort
viktigt att maskiner som anvédnds funkar snabbt, dr létta att anvdnda och att det finns

tillrackligt med plats att koa eller std och vénta pa sin tur (Bitner, 1992).

3.2.3 Tecken, symboler och artefakter

Tecken, symboler och artefakter dr extremt viktigt for att forma ett gott forsta intryck hos
kunden, att kunna kommunicera nya erbjudanden eller service dt kunden och speciellt att
kunna skilja sig frn andra foretag eller konkurrenter. Ett vélstddat kontor med ett stort
skrivbord och tavlor med sina meriter pa viaggarna visar att man &r organiserad, har stor makt
och ir inte rddd att visa sina succéer. Olika tecken anvinds att kommunicera specifika rum,

regler eller viagen ut ur en lokal (Bitner, 1992).

3.3 De fem sinnena

De fem sinnen vi har dr, horsel, syn, smak, kénsel och lukt. Dessa kan vi paverka och ge en
specifik kénsla, en kinsla som vi vill erbjuda till vara kunder. Det gar att paverka véra sinnen

positivt och negativt genom att skapa olika atmosférer.

Vi ménniskor ar sa olika i hur vi uppfattar den fysiska omgivningen. Med doft, ljus, farg,
musik, temperatur och bekvamlighet gir det att paverka kundens kénslomissiga

sinnesstimning (Mossberg, 2015).

Michelinrestaurangen “The Fat Duck” ar ett exempel dir en restaurang som paverkar
kundens sinnen genom att under deras maltid utsétts kunderna for olika stimuli. Fargat ljus,
doftmaskiner och ljudspér av olika slag anvidnds innan och under méltiden. Om en restaurang
har fatt tre Michelinstjarnor visar det en vildigt hog prestige och att restaurangen gor nagot

ritt (The Fat Duck - The Fat Duck Group, n.d.).
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3.3.1 Luktsinnet och dofter
Luktsinnet &r ett sinne som finns i ndshalan. Doft partiklar gar in genom nésan och fingas
upp av luktreceptorer och skickar en signal direkt till hjarnan. Det har bevisats att doft kan

hjélpa att pdverka kundens tidsuppfattning att std 1 ko eller pa vintan av service.

Dofter kan dven skapa associationer. Pepparkaka, nejlika, kanel och kardemumma forknippas
med jul och popcorn kan forknippas till bio eller néjesparker. Detta dr for att luktsinnet kan
identifiera och komma ihag 6ver 10 000 olika dofter. Konceptet med ett 6ppet kok har blivit
populért inte bara for designens skull, men dven for att dofter frin maten som lagas ska
komma ut till lokalen. Denna doft hjélper kunden att kéinna hunger och uppskatta maten dnnu

mer (Hultén et al., 2008; Mossberg, 2015).

3.3.2 Smaksinnet och den totala sinnesupplevelsen

Smak é&r ett sinne som tar hjélp av luktsinnet men egentligen kan tungan skilja &t fem olika
smaker, silta, syra, sotma, beska och umami (smaksinne - Uppslagsverk - NE.se, n.d.). Om
doftsinnet dr nedsatt eller saknad sé ar sjdlva smakupplevelsen nedsatt med upp till 80%. For
att ndgot ska smaka gott maste smaksinnet och doftsinnet jobba ihop. Dessa tva sinnen &r
kroppens kemiska sinnen. Smak kan upplevas helt annorlunda beroende pa vad de andra
sinnena skickar for signaler, vilken historia man har haft och hur en matritt &r presenterad.
Darfor kan smak upplevas som den totala sinnesupplevelsen. Figur 3 &r en illustration, som &r
tagen fran boken sinnesmarknadsforing, och visar hur en smakupplevelse kan paverkas

(Hultén et al., 2008).
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Smaksinnet

B

e
[Samspel. symbios och] f Namn, presentation [ Kunskap, livsstil J

synergi och miljé och njutning

A

-
X I
Smakupplevelse

Figur 3. Sinnesuttryck for smakupplevelsen. (Hultén et al., 2008)
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3.3.3 Farger och ljus och deras paverkan pa synsinnet

Ljus och farg som stimuli kan paverka kunden da vi anvidnder synsinnet. Svag belysning ger
en avslappnad och behaglig kénsla jamfort med stark belysning. Det ar bevisat ocksa att farg
paverkar oss ménniskor dér kalla farger ger oss en lugn kénsla och varma férger ger oss till
viss grad en kénsla av upphetsning (Mossberg, 2015). Olika farger kan bidra till olika kénslor

och har en stor roll for hela synupplevelsen.

Synsinnet styr synupplevelsen genom att bli pdverkad av sinnesintryck som dr visuella. En
sinnesintryck ar farg, ljus och tema. Farg kan hjdlpa med att ta fram minnen och tankar. Det
kan gora sa att vi borjar kidnna kyla eller virme utan att temperaturen dndras. Ljus bidrar till
att sitta fokus pa ett foremal eller tvdrtom. Ljusstyrka i ett upplevelserum kan hjélpa med att
skapa stdimning, darfor ar det viktigt att kunna justera ljusstyrkan for att kunna anpassa och
forstarka stimningen i upplevelserummet. En kombination av farg och ljus kan ytterligare

fortydliga kénsla och stamning i upplevelserummet (Hultén et al., 2008).

3.3.4 Ljudupplevelsen med horsein

Tack vare horselsinnet, kan vi uppskatta musik och bli paverkade pa olika sitt. Enligt
(Mossberg, 2015) har de flesta undersokningar studerat egenskaper inom tempo, volym och
rytm och hur de paverkar vart beteende och vilka kadnslor som visas jamfort med de olika

egenskaperna (Mossberg, 2015).

Enligt vissa forskare har musik ansetts som det optimala ljuduttrycket for att paverka
kunderna bidst. Tempot av musiken kan paverka hur vi ménniskor ror oss. Hogt tempo far
kunderna att bestdlla snabbare och ldmna borden at nya gister medan ett langsammare tempo
paverkar kunden stanna ldngre vid ett bord och bestilla mer. Vintetid uppmarksammas ofta
av kunden och att kunna éndra uppfattningen av véntetiden genom musik kan vara en stor

fordel for foretag (Hultén et al., 2008).
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Bakgrundsmusik dr musik som dr instrumentell och oftast inte har tempo och volym som
dndras. Med bakgrundsmusik kan kunden uppleva gistvinlighet och elegans. Upplevelsen
kan da bli prisvérd och rymligheten blir hogre 1 upplevelserummet. Forgrundsmusik ar da 1

stort sett tvirtom fast med sangtext och olika artister (Hultén et al., 2008).

Bara med en helhetsforstaelse av [jud kan man skapa det optimala ljudupplevelsen. Det géller
att kunna skapa bra akustik och fa ritt balans med hjilp av digital teknologi och inte bara veta
rétt tillfdlle en viss genre ska spelas (Hultén et al., 2008). Bitner ndmnde i sin artikel att
kunder paverkas starkt negativt av extrema upplevelser som hog volym av musik en lingre

period 1 ett upplevelserum (Bitner, 1992; Hultén et al., 2008).

3.3.5 Kansel av material, temperatur och form
Med hjilp av receptorer i huden kan vi ménniskor uppleva olika typ av kontakt. Material,
temperatur och form &r bara ett fital saker vi kan kdnna genom kénselsinnet. Olika typer av

material kan ge kénslan av till exempel vdarme eller hardhet (Hultén et al., 2008).

Naturliga material upplevs varma och mjuka och ger en avslappnad och harmonisk kénsla.
Metall och glas, som &r onaturliga material upplevs kall och hdrd men kan ge en kénsla av

frihet (Hultén et al., 2008).

Temperaturen av ett foremél kan vara annorlunda jamfort med hur ett material kan kénnas.
Ett traibord kan upplevas som varmt men temperaturen pa bordet behdver inte vara varm.
Signaler av temperatur skickas till hjarnan via virme- och koldreceptorerna (Hultén et al.,

2008).

Foremalets form och fasthet kan hjélpa sinnet att identifiera vad det ar for foremal. Hotell
erbjuder oftast olika typer av fasthet pa kuddar for att kunden ska kunna vilja och kidnna sig

sd bekvim som mojligt (Hultén et al., 2008).
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Det ar vildigt viktigt att inte kunden fryser eller svettas om det nu inte 4r medvetet for att
driva fram en kéinsla. Mossberg skriver att bekvimligheten pé en restaurang paverkar hur
lange kunden stannar. Hon tar upp exemplet, att pa sportarenor bryr sig inte sportentusiaster
om, om bénkarna har ryggstdd eller inte, dd matchen i sig &r viktigare och mer stimulerande
an att sitta bekvimt. Men nir sportarenan anvénds till en konsert och aktiviteten vara en
langre period, kan upplevelsen uppfattas som mera negativ dn den verkligen var, i brist pa

ryggstod (Mossberg, 2015).

3.4 Storytelling

En av de mest effektiva sitt att kommunicera dr genom historier. Med historier kan vi
kommunicera kunskap, ro och uppmirksamhet som bygger en relation mellan kunden och
foretaget. Historier kan enklare ge en helhetskénsla till kunderna dé det involverar kadnslor
och metaforer. Med en historia vicker man uppmairksamheten hos méanniskor och kan da
lattare formedla en kénsla till kunden. Det som skapar identitet hos foretag eller varumirke ér

historien i ménga fall (Mossberg, 2015)(Koch et al., 2019).

Genom att skapa en historia i upplevelserummet méste kunden forsta temat. Har man ett tema
som passar bra med funktionen i upplevelserummet kan kunden léttare bli involverad 1
upplevelsen. Skillnaden mellan tema och historia ar att ett tema dr en idé eller en rod trad som
finns medan storytelling ar det som ger det kinslor i form av drama. Kunden kommer dit for
att 4 en paus fran vardagen. Med storytelling kan vi paverka kunden pa en djupare niva och
da sitts upplevelsen i minnet pa ett béttre sitt. Kunden minns d& upplevelsen léttare och

darfor kommer darfor tillbaka, sa 1dnge upplevelsen ér positiv (Mossberg, 2015).

Den som startar historien borde vara inom foretaget d4 man fangar kdrnpunkterna i vad
foretaget star for. Historien kan da utvecklas pa rétt sitt. Historier ska inte bara riktas utat
men dven inom foretaget. Detta hjélper till med motivationen inom foretaget och fér alla

inom foretaget att jobba mot samma mal pa det sittet foretaget vill (Koch et al., 2019).
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3.4.1 Storydoing

Historier om fOretaget bor vara sanna, annars dr det bara ord genom storydoing enligt Ty
(Montague, 2013). Storydoing dr att man beréttar en historia genom sina handlingar.
(Montague, 2013) skriver i sin bok om “Metastory” som ar historien som dyker upp i alla, nér
de observerar och upplever varje handling ett foretag gér. Metastory ér ett viktigt verktyg
inom storydoing. Det finns fyra delar 1 hur ett foretag kan hitta sin metastory. Dessa ar

protagonisten, aktdren, scenen och strdvan (Montague, 2013).

Protagonisten ér sjdlva foretaget och vad det dr for nagot. Foretagets styrkor och svagheter ér
viktiga att veta. Genom att ta reda pa foretagets unika féormaga, egenskaper och kultur idag,
f4r man sedan svaret i vad foretaget dr for ndgot och da har man forsta delen i foretagets

metastory (Montague, 2013).

Aktorerna dr alla som &r involverade 1 ditt foretag. Enligt (Montague, 2013) &r ordet, publik,
for att beskriva kunder, foraldrat. Han menar att kunder har kénslor och som 1 méanga fall ar
en stor del 1 foretaget och ar inte bara betraktare. Aktorer inkluderar d&ven personalen. Det
som dr den andra delen i foretagets metastory, dr vad det dr for historia som alla individer

som har med ett foretag berittar at andra (Montague, 2013).

Scenen dr dd vad foretaget ar i storre kontext, dvs hur foretagets generella ekonomi och
ekonomiska situation ser ut. Det handlar ocksa om vilken teknologi foretaget har tillgéng till
och dven det kulturella sammanhanget. Vilka konkurrenter som ar involverade spelar ocksa

en roll. Det ar alltsa den storre bilden av foretaget (Montague, 2013).

For att kunna fa fram den strdvan foretaget har, maste man ha en forstaelse for de andra tre
punkterna som har forklarats ovan. Foretagets strivan maste komma inifrdn. Foretagets
strdvan 4r mal som &r viktigare &n att generera pengar. Fokuserar man pé strdvan genererar
det en storre inkomst &n att bara fokusera pa inkomsten. De malen ska driva foretaget framat i

framtiden (Montague, 2013).
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Figur 4 beskriver enkelt fyra punkter for att ta reda pa sin metastory. Figurerna ir tagna fran
Boken “True Story: How to combine Story and action to transforma your business” som dr

skriven av Montague T (Montague, 2013).
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Figur 4. Fyra figurer som visar de punkter som bygger en metastory (Montague, 2013).

3.4.2 Varfor i storytelling

“The Golden Circle” dr en modell som dr skapad av Simon Sinek. Simon Sinek ar kdnd for
sin TED Talk, “How great leaders inspire action”, och att han fick konceptet, “varfor”,
populért. Simon Sinek beréttar att “The Golden Circle” fungerar liknande som var hjérna,
insidan ut. Se figur 5 (The Science of WHY | Simon Sinek, 2018)(Halpern,
2015///Fall/Winter2015).
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Figur 5. The golden circle, taget fran Simonsinek.com (Find Your WHY, n.d.).

Modellen visar att man ska borja med att stilla fragan varfér. Om man borjar med varfor sa
fdr man kontext i hur vi ska agera. Genom att forsta varfor kan vi ménniskor léttare forstd hur
vi gor nagot och vad vi gor (Halpern, 2015///Fall/Winter2015)(Halpern,
2015///Fall/Winter2015; The Science of WHY | Simon Sinek, 2018).

I artikeln, “Using Brand Storytelling To Gain Competitive Advantage In
Higher Education Marketing” skriver de att bara genom storytelling kan kunden veta varfor
ett foretag gor vad det gor (Koch et al., 2019). Simon Sinek har ett kint citat som han har sagt

i sin TED talk, “how great leaders inspire action”.

“People don't buy what you do, they buy why you do it ’(Sinek, n.d.)
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4. EMPIRI

Nedan foljer en summering av de fyra intervjuerna, hur de genomfordes, varfor jag valde att
genomfora intervjuerna pa detta sétt: en kort beskrivning av varje intervjuperson och en

forklaring till varfor dessa fyra personer blev valda.

4.1 Intervjuer

Fragorna borjar med att skapa en bild av den optimala baren, lunchen och sedan middagen
frén deras synvinkel. Detta har gjorts for att kunna fa en forstéelse for vad som de tycker ar

viktigt for varje funktion, alltsd lunch, middag och bar.

Fragorna riktas sedan mot omradet i fraga, Indigos uteservering, for att fa en detaljerad
beskrivning av vad som ir bra och daligt. Detta var viktigt for mig att veta for att battre forsta

varfor ndgot var bra eller daligt.

Darefter borjar frdgorna riktas mot att skapa upplevelser och uteserveringens funktioner.
Svaren som dok upp hér var de mest intressanta dd det speglade respondentens profession och

erfarenheter.

Varje intervjuperson har fatt ta del av samma frdgor forutom f6ljdfrdgorna dér de inriktas mot
personernas profession. Detta val gjordes for att kunna fa relativt lika svar pa frdgan men
dven att f4 en nyans av deras profession och vad de tyckte var viktigast som individ. Varje

intervjuperson fick fragorna i forvdg for att kunna forbereda sig pé ett bra sitt.

Alla intervjuer forutom en gjordes via telefon, och alla intervjuer har spelats in for att béttre
kunna dra nytta av svaren som har getts. Mitt val att géra intervjuerna pa telefon var mest for
smidigheten och kunna hélla en viss distans. En risk med att ha intervjuer pa telefon &r att allt
inte hors vildigt bra och kanske missar ndgot men jag kringgick detta problem genom att
spela in intervjuerna. Att lyssna pa intervjuerna igen visade sig vara exceptionellt bra da jag

kunde fa med allt som sades under intervjuerna.
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I resultatkapitlet har jag presenterat svaren utan att citera intervjupersonen. Jag valde att gora
pa detta sétt for att battre fa del av sjdlva svaren. Jag tycker inte det dr viktigt att presentera

vem som sade vad. Dock &r det viktigt att veta vem personerna &r och varfor jag valde dem.

4.2 Val av intervjupersoner

Jag gjorde ett strategiskt val att intervjua de hir personerna dérfor att de dr sakkunniga inom
sina omrdden som i sin tur dr viktiga for att skapa ett upplevelserum. Omradden som
konstruktion av olika material, interior design, arkitektur och servicebranschen tycker jag ér
viktiga for att skapa ett upplevelserum som kan ge den optimala kundupplevelsen. Genom
Indigos restaurangigare, som har anstéllt dem till sin verksamhet ndgon gdng under
restaurangens liv, fick jag deras namn. Jag sokte upp personernas kontaktinformation via

internet och telefonkatalogen.

4.2.1. Johnny Ahlstrom

Johnny Ahlstrom &dr en magiker nér det géller att bygga en sak i ndstan vilket material som
helst men oftast jobbar han med trd och metall. Han arbetar projektbaserat, det vill sdga att
han bygger saker genom kundens kénsla, vision och/eller behov. Det kan vara vad som helst,

som en del till ndgot storre eller hela fardiga objekt.

Jag har valt att intervjua Johnny Ahlstrém d& han har stor och bred kunskap inom material,
konstruktion och dr vildigt kreativ med det han gor. Han har tidigare gjort arbeten for Indigo

vilket gor att han kénner till den miljon som Indigo strévar efter.

4.2.2 Eva-Jo Hancock

Eva-Jo Hancock har bakgrund inom journalism, restauration och “magazine art” innan hon
utbildade sig inom interidrdesign. Hon édger foretaget “Rabalder Story Design” och dér har
hon jobbat med mingder med olika foretag inom hotell, restauranger, barer och lyxiga

lagenheter 1 Stockholm, Helsingfors, Mariechamn och Paris.
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Jag valde att intervjua Eva-Jo Hancock d& hon har extremt stor kunskap och erfarenhet inom
design och dessutom har hon gjort flera verk pa Indigo. Detta gor henne passande till detta

arbete.

4.2.3 Bettina Ingves

Bettina Ingves &r en arkitekt som var med i bérjan pa Indigos start, 2004.

Bettina Ingves dr viktig att intervjua da hon &r arkitekt och har jobbat med skapande av
Indigo och det ger henne fardiga kunskaper i hur Indigo sag ut forr och kan ge intressanta

svar.

4.2.4 Simon Pietila
Simon Pietild ar anstilld pa Indigo som kypare/bartender. Han har jobbat pa Indigo i1 6 &r och

kanner till vad restaurangen gar ut pa.

Jag tycker det dr viktigt att f4 hans syn pé saker han inte har nagon erfarenhet inom design,
arkitektur eller konstruktion, men mycket erfarenhet av att ha jobbat pa sjdlva restaurangen
dér upplevelserummet ska vara. Han kan ge insikter fran arbetarens syn och dven kundens

syn da han har fitt hora mycket av vad gésterna har sagt.
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5. RESULTAT

I detta kapitel redovisas svaren respondenterna ga pa de frgor jag stillde till dem i min
intervjuundersokning. Hiar kommer det inte skrivas vem som har sagt vad. Endast svaren pa

frigorna kommer att presenteras. Fragorna till intervjun finns som bilaga 1.

Detta kapitlet dr indelat 1 fem delar. Den forsta rubriken innehaller svaren frén fragorna, 1 till
3. Alla svar ingar i temat pa deras onskade upplevelserum for olika funktioner. Andra
rubriken innehéller svar fran frdgorna 4, 5, 6 och 7. Temat pa svaren ar vad de tycker om
Indigos uteservering. Den tredje, fjdrde och sista rubriken innehaller svar fran frigorna 8, 9

och 10.

5.1 Upplevelserum for funktionen

Hér presenteras de resultat fran intervjuerna om vad respondenterna tycker det kravs for att
en bar ska vara bra, vad den bésta lunchen under sommaren ar och hur de vill 4r sin middag

pa en restaurang.

Frdga 1: Vad krdver du for att en bar ska vara riktigt bra?

Respondent 1:

Personalen dr vildigt viktig. Hen tittar pd hur personalen arbetar, hurdan layout baren har, om
baren dr ergonomisk att jobba i och vad det finns for dryckessortiment. Hen vill inte se for
ménga foremal pa en liten yta. Hen beréttar att om personalen trivs pd jobbet, sé dr de
positiva och detta leder till att gidsterna far ett battre intryck pa platsen. Man ska inte styra
personalen for mycket, 14t dem vara sig sjédlva. Stddningen, vilket skick baren ar i och

vélvéardad personal visar vilken nivé kvalitén ligger pa.

27



Musiken dr viktig men ocksa svér att triffa ratt da alla har olika smaker men man ska styra
musiken med miljon och stimningen. Musiken bér upp hela atmosféaren. Den formedlar en
kdnsla. En tom lokal men med musik utfyller en social faktor. Musiken ar som en till person 1

rummet.

Respondent 2:
Hen tycker att det dr viktigt att platsen ar tydlig, den ska berétta for kunden vad det ar for
stdlle. Kunden ska veta om den ska dta sju ritter eller bara ta en kaffe och en bulle. Hen

forvéntar sig en viss sorts inredning, service, priser, dryckessortiment, och upplevelse.

Det ska ha en tydlig historia och finns det en berittelse i en bar s& har man gjort ldxan. Da

blir kunden en del av hela upplevelsen som en pusselbit.

Ljuset dr viktigt: Har baren anvént ett dyrt material men det inte dr rétt belyst s& har man

kastat de pengarna i sjon. Det dyra materialet gor ingenting, det gor inte sitt jobb.

Respondent 3:
Oavsett hur fint och vackert det dr, om det inte &r stddat och rent s vinder man ut igen. Hog
mysfaktor ska det vara, det ska vara avslappnande att sitta i en bar. Lagom tétt med

sittplatser.

Musiken dr viktig. Det méste finnas ndgon form av bakgrundsmusik, men valet av musik &r
ganska viktigt och volymen &r ocksa viktig. For hog musik gor sa att man inte hor sitt

sallskap.

Servicen ska vara vénlig och snabb, det vill man alltid ha. Det lilla extra & om man har
héftiga, roliga och vackra drinkar. Man kan ha vanliga drinkar men man gor en extra twist for

att f4 den hiar wow-faktorn.
Mysfaktorn och dndras fran person till person och beroende pd var man dn befinner sig. Det

ska kdnnas som att baren dr anpassad till omgivningen. S4 lite plast som mojligt var valdigt

viktigt.
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Respondent 4:

For att bra ska vara bra tyckte respondent 4 att den maste vara genomténkt. Det ska vara
naturligt var man fysiskt ska std ndgonstans for att fa kontakt med personal. Bra flow, med
det menar hen, var kassorna star och att det finns naturliga kder. Det ska vara litt att kunna

bestdlla. Alla mér béttre nér det ar tydligt.

Hen vill kunna se vad som finns med tydliga vin- och 6llistor. Personalens uniform ska passa
med stilen av baren. Ljudet i bakgrunden vill hen inte hora disken men vill hora att
personalen arbetar till exempel skakandet av drinkar. Musik ar bra, dock ska volymen inte

vara for hog, men samtidigt ska det passa med miljon och dekoren av baren.

Frdga 2: Vad dr den bdsta lunchrestaurangen for dig under sommaren?
Respondent 1:
Hen vill girna sitta ute, men det ska dnda vara védderskyddat. Det ér fint att ha mojlighet till

att kunna vélja att sitta i skuggan eller solen.

Ett annat plus var om man kan sitta vid vattnet. Dock kan det vara en positiv kontrast att inte

behova sitta vid vattnet om en gést har kommit med egen bét.

Maten spelar roll nir hen éter lunch, maten ska vara frasch och létt. Snabb och vinlig service

vill man ha. Det ska finnas alternativ pa bade kalla och varma ritter.
Det ska gérna fi vara mycket folk, det dr en del av upplevelsen. Hen sade att de andra

gésterna bidrar till stimningen och underhallningen. En stérre anledning till att hen gér ut ar

for att kunna fa traffa manniskor.
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Respondent 2:

Det ska ga snabbt att fa maten, det ska ocksa vara gott. Lite musik i bakgrunden ska spelas.
Att vara néra vattnet 4r nagot hen gillar. Trevlig personal och lugn miljo &r véldigt viktigt.
Nér nagot dr sdsongsbetonat ger det en kénsla av glddje att dntligen kunna fa dra dit. Det som
ar tilltalande ar miljon med utsikten. Med det menar hen att man ska sitta utomhus om védret
tilldter. Hen vill gérna hora lite andra ljud som bilar som kor forbi och dven andra géster som

pratar.

Respondent 3:
Hen vill sitta ute och gédrna pa en krog som har tinkt pa att utnyttja omradet eller platsen runt

omkring sig. Hen vill se en koppling till visionen for krogen.

Om man &r tvungen till att sitta inomhus ska det finnas mojlighet till att kunna 6ppna dorrar
eller fonster. Hen vill att det ska kéinnas som en del av dagen. Sitter man ute da vill hen ha

mojlighet att sitta 1 skuggan eller i solen.

Staimningen spelar en stor roll, hen letar oftast efter vad det 4r som gor stimningen pa stéllet.
Det kan vara ljuset, akustiken eller de fula stolarna. Hen tycker det &r intressant att se vad det

ar som gor stillet bra och vad som hojer stamningen.

Respondent 4:

Om man utgar ifran bra véder vill hen sitta ute. Det ska vara lite privat, hen gillar att sitta i
horn och inte for exponerad. En bra utsikt ar viktigt, maten behdver inte passa med utsikten.
Dock ska maten passa stilen till restaurangen. Om hen &dter utomhus kommer maten kallna
mycket snabbare och dé viljer hen att dta kalla rétter, hen vill absolut inte hetséta.

Frdaga 3: Hur vill du dta din middag pad en restaurang?

Respondent 1:
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Under middagen ar samtalet viktigt, man ska kunna ha ett bra samtal. Girna musik men det
ska vara manga hogtalare placerade pa stéllen som inte &dr for néra en sjdlv. D ricker det med

lagre volym. Har man vokalmusik kan det stora gédstens samtal si hellre instrumentalt.

Respondent 2:

En lugn milj6 och inte s& mycket folk, eller en kénsla av att det inte &r mycket folk. Hen vill
helst titta mot vaggen pa grund av en yrkesskada att man tittar pa folk eller personalen. Nér
hen dr ledig och éter ute s& ska man kunna slappna av och ha fokus pa sillskapet. Hen siger
att om miljon inte dr lugn och det dr hogljutt, sd kravs det extra energi for att lyssna pd vad
séllskapet sdger. Att behdva skrika tar annu mer energi. Det kan vara kul ibland men inte till

en middag pa en restaurang.

Bra service men det behdver inte vara Michelinservice. Maten maste inte heller vara
Michelin, det ricker med att maten &r ok och inte s& dyr. Hen lagger mer tyngd pa atmosféren

och miljon.

Hen skulle vilja sitta utomhus om mgjligt. Tycker inte om “community tables” vill ha eget

bord och bra form pa stolar. Att sitta for néra personalutrymmen eller kok &r inte oke;.

Hen uppskattar en mycket vélorganiserad och lattlast meny. Att en meny har tusen olika
kombinationer dr inte bra. Materialet p4 menyn ska kénnas bra, vara robust och inte ett

pappersark som bldser ivag.

Respondent 3:
Enligt respondent 3 har man under middagen oftast mera tid och da tycker hen om att dta

manga mindre rétter, sddant ar trevligt.
Det ér véldigt fint om personalen har kunskap inom vin. Drycken och vinerna ar vildigt

viktiga till middagen. Spannande viner och gérna pé glas, man vill inte alltid behova dricka

upp hela flaskan.
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Man kan sitta ute om man inte fryser. Hen vill inte sitta allt for tdtt men dnda kunna se andra

géster, gdrna mycket folk men inte som sillar.

Musiken spelar inte en stor roll men sa lange det passar in. Det ska kénnas vért att man har

spenderat de pengarna for just den upplevelsen. Upplevelsen ska stimma dverens med priset.

Respondent 4:

Lunchen ér lite snabbare &n middag. Hen vill sitta mer privat. Att sitta pd soffor for att dta &r
inget for respondent 4. Vanliga stolar eller en barstol racker. Sitter hen ensam och dter ar
helhetsupplevelsen viktig. Sitter hen med ndgon annan sa ska det vara sé tyst som mojligt sa
man hor varandra prata. Det ska finnas alternativ till olika rétter som vegetariska, kott eller

fiskritter.

5.2 Vad respondenterna tycker om den nuvarande uteservering

Resultat som presenteras i denna rubrik handlar om vad respondenterna tyckte om den
nuvarande uteserveringen just nu. Har inkluderas dven vad de tyckte var det bista, det samsta

och hur de skulle gora om de fick friheten att &ndra pa utebaren.

Frdga 4: “Vad tycker du om Indigos uteservering just nu?”
Respondent 1:
Hen tycker den &r ganska trevlig och mysig. Angaende komforten beréttar hen att det finns
valmgjlighet. Hen tycker om att mobleringen &r olika sé att det kinns som att det finns olika
zoner. Det &r fint.
Hen minns inte vad det finns for farger. De sma kuddarna &r en positiv sak, det kénns
avslappnat att det inte ar sa styrt. Alla kan fa vélja sjdlv om man vill sitta pa kuddar eller inte.

En negativ punkt med kuddarna &r att de faller ner och folk trampar pd dem.

Respondent 2:
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Behover ett ansiktslyft eller fraschas upp. Nya ytor behdvs dé vissa ér vattenskadade,
Uteserveringen ser ut att vara gammal, sliten och ihopsldngd. Den ser inte ut att ha en

helhetkénsla.

Rymligheten &r uppskattad. Bordsplacering ér bra det finns ett bra system. Det giller att inte
fa det fOr inpackat, man méste kunna begransa och ha en balans med antal gister och

personal

Temperaturen pé uteserveringen beror pa vader men det problemet &r 16st med elvarmare och

filtar. Det finns ocksa ett tak ifall det regnar.

Respondent 3:

Det ér ett trevligt rum och har stor potential. Vissa delar dr béttre dn andra. Hen vill utoka
hornet dér det finns soffor som kallas for marockohdrnet. Det har kommit en bit pa vig men
det dr anda en bit kvar att fixa. Uteserveringen kdnns inte som en férdig genomténkt

helhetsmiljo.

En vardagsrumsfeeling, man kan flytta pa sittplaceringarna for att fortydliga sittstationer.
Genom att implementera hoga och 14ga sitthdjder far man variation. Hen vill skapa olika rum.
En tokig 1d¢ ar att kanske installera “Tapasbord” fran baren.

Respondent 4:

Hen tycker att baren inte dr sa snygg. Hen uppskattar forsoket att man har uppdelat stillet 1
olika delar som en loungedel och restaurang del. Men det blir en svar balans.

Hen vill se allt men tycker om rumsavskiljare {for att battre separera de olika rummen men
utan att det kdnns som en labyrint. Omrédet blir 14tt for fullt och det kénns stokigt och da vill
man inte ens dta middag dér.

Frdga 5: “Vad dr det bista med Indigos uteservering?”

Respondent 1:
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Att det finns valmojligheter pa sittplatser och att den dr s ombonad. Uteserveringen kan
skydda frdn véder sdsom blast och regn. Restaurangégaren far gidrna komma forbi oftare och

hilsa pa, han ger en viss mysfaktor.

Respondent 2:
Personalen som helhet, det dr dér det borjar och de gor det bista de kan med det de har.

De ger bra resultat med att fylla multifunktionaliteten.

Respondent 3:
Att uteserveringen har en stor diversitet av funktioner. Man kan dra dit att bara for ta en

drink, eller 4ta middag.

Respondent 4:
Taket ar bra, Laget ar bra, Kédnns som en innegard. Kidnns som gamla stan. Jag kidnner inte att

jag saknar en havsutsikt.

Frdga 6: “Vad dr det simsta?”

Respondent 1:

Takkonstruktionen dr mycket bra da den fyller en bra funktion, viaderskydd. Men nér taket ar
Oppet sa kianns de stora svarta ramarna lite chockerande. P& nigot sitt méste de kamoufleras.
Genom att hinga ner véxter eller ljus, eller dekor kan hjilpa till med detta. Bardisken kénns

som ér stor steril klump, den &r inte mysig.

Respondent 2:
En del av inredningen kan piffas upp, estetiskt och praktiskt. Nya soffor skulle behdvas.

Saker borjar bli gamla.

Respondent 3:
Baren, dr inte snygg. Helheten maste ses 6ver. Som kund vill man girna kinna att man &r en
del av miljon. Hen berittar att det kdnns som att man har bara lagt dit en glasskiosk sedan

installerat nagra 6lkranar och bara kort igdng verksamheten.
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Respondent 4:
Uteserveringen ar for otydlig, det géller att vilja, hur vill man 6ka pa trivseln.

Fraga 7: “Om du kunde vilja fritt, hur och vad skulle du vilja dndra pa Indigos utebar?”

Om respondenterna fick vilja sjdlva hur man skulle dndra pé uteserveringen sé skulle de géra

sa har:

Respondent 1:
Hen vill att den nuvarande baren ska rivas och att ny skall byggas med naturliga och &dkta
material som héller. Nér den slits kommer den slitas snyggt. Detta blir bara positivt ju lingre

man har den.

Respondent 2:

Hen tycker att baren méste vara funktionsduglig och praktiskt med stora arbetsytor. Bra sitt
att kunna forvara mycket. Baren maste vara litt att ppna och stinga sé att vem som helst kan
gora det. Angaende resten av lokalen vill man se mycket mer gronska. Nya och kanske dven

flera hogtalare for att kunna fa en allméant béttre ljudkvalité.

Respondent 3:

Hen vill att uteserveringen ska upplevas som en uteplats. Rumsavskiljare som liknar trdd, och
véxter som kan kldttra bor anvédndas, tyger som paminner om utomhus och dven lyktor som
hjalper till med att jimna ut ljuset och samtidigt h6ja mysfaktorn. Om det skulle vara mojligt,
att golvet ska malas morkt for att sen kunna ldgga utemattor. Alternativt, om det inte kan

malas, méste det snyggas till.
Respondent 4:

Hen vill gora ndgot for att kamouflera de stora svarta stdlramarna genom att sitta ljusslingor

eller klattervéixter kan hjilpa.
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5.3 Den optimala upplevelsen

Frdaga 8: Tror ni att det dr mojligt att skapa den optimala kundupplevelsen fast utebaren

fyller sa manga olika funktioner?

Under denna rubriken presenteras resultaten av svaren fran frigan: Tror ni att det 4r mdjligt

att skapa den optimala kundupplevelsen fast uteserveringen fyller s ménga olika funktioner?

Tre utav fyra svarade ja men alla tyckte det var mojligt pé ndgot sitt. Det blir svirare sdklart
men genom att man tittar pa malgrupper som man vill locka géller det da att ha smarta

multifunktionella Idsningar.

Forslag som kom fram var att om man hojer eller forbattrar det som inte fungerar, ger inte det
tillrackligt stor effekt jaimfort med om man fokuserar pa det som verkligen fungerar. Genom
att skapa ett uterum 1 ett ute-omrade hojer man kénslan av det bésta, att vara ute. Att vara
multifunktionell dr en upplevelse i sig sjélv och ger en viss avslappnad kénsla. Det giller

kanske da att skapa olika rum 1 samma rum.

5.4 Flera upplevelser for varje funktion i upplevelserummet

Fraga 9: “Hur skulle du géra for att skapa flera olika upplevelser for varje funktion utan att

dndra for mycket pa den fysiska omgivningen?”

Nedan kommer en redogdrelse for hur respondenterna skulle gora for att skapa flera
upplevelser for varje funktion som, lunch, middag och lounge/nattklubbsmiljo i

upplevelserummet.

Respondent 1:
Hen sédger att vaga vilja en funktion och sedan ha nagot som &r littbytt for nér sjilva
funktionen kommer till liv. Fargglada kuddar ger en bra lunch miljé men det passar inte bra

till nattklubbs funktionen. Man far kanske plocka in dem da.
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Respondent 2:

Gardiner, man ska vilja tyg diar som man kan se igenom men ger farg.

Respondent 3:
Det lattaste dr musiken och ljuset. Specialerbjudanden under lunchen eller kvillen.
Temperaturen ska vara ganska jamn ca 18 grader, Indigo logo pa uniform, kanske nagot mer

vitt eller tegelrdtt pa uniformen.

Respondent 4:
Hen svarade med att man méaste kunna se begrinsningarna dér. Det blir svart att kombinera

middagslugnet och nattklubbsmiljo.

5.5 Om bara en sak skulle andras vad skulle det vara?

Frdga 10: Om bara en sak skulle dndras vad skulle det vara?

Respondent 1:
Hen svarade att man ska en hovméstare som tar emot géster och visa dem till bordet. Detta
ger en extra niva av kommunikation till kunderna och de far kdnslan att de blir

uppmirksammade.

Respondent 2:

Respondenten storde sig pé ett staket som ar vildigt fult och ville att det ska bytas ut. Detta
staket finns mellan Indigos uteserveringen och grannfastigheten. Staketet forstor
helhetskédnslan och ér en ful bakgrund. Tar man bort det och byter till en snygg tegelmur som

passar med resten av miljon skulle det vara véldigt givande till helhetskidnslan.
Respondent 3:

Genom att infora rumsavskiljare som liknar trdd kan man skapa flera rum men &dnda ha en

kénsla av att det ar Oppet.
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Respondent 4:
De svarta ramarna tas upp igen och respondenten var vildigt tydlig med det tar bort fokuset
fran resten av miljon. Det maste gdmmas eller pa nagot snyggt sétt integreras med resten av

dekoren.
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6. ANALYS

Resultatet fran mina intervjuer gav mycket bra, omfattande och varierande svar. De olika
svaren anser jag beror pa respondenternas yrke och bakgrund, men i slutdndan fyller de
samma syfte dnda. Fran mina resultat har jag kunnat béttre forsta hur viktigt det 4r med
helhetsupplevelsen i ett upplevelserum. Helhetsupplevelsen dr det som bidrar till den
optimala kundupplevelsen. For att skapa helhetsupplevelsen krdvs mycket jobb och noggrann

planering.

6.1 Analys av intervjuerna

6.1.1 Vad respondenterna tycker om den nuvarande uteservering

Vad respondenterna tyckte om Indigos uteservering var att utrymmen och funktionaliteterna
fungerar bra, men att det borjar se slitet ut och maste uppdateras. Permanenta upplevelserum
kan med tiden behova reparationer (Mossberg, 2015). Det dr bevisat som Bitner (1992) séager,
att foretag kan styra 6ver hur kunder ror sig i rummet genom att arbeta med utrymmen och

funktionaliteten.

Svaren fran respondenterna var splittrade. Vissa tyckte att uteserveringen var trevlig och
kommenterade att det var positivt att kunna sitta pa olika stéllen pa olika sétt. Ville man ha

loungemilj6 efter man hade &tit middag eller lunch sa kunde man det.

De flesta kommentarer lutade &t det negativa héllet. Det pratades om att mycket ser slitet ut
och att uteserveringen inte var fardig eller hade nagot genomtiankt helhetstink. Det var
kommentarer som att det kdndes som att man har reparerat och friaschat upp olika delar, lite i

taget.
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6.1.2 Det basta med Indigos uteservering

Frén intervjuerna kom det fram att det bista med uteserveringen var att uteserveringen
erbjuder en stor diversitet av funktioner och att det kindes bra att kunna komma dit och bara
ta en drink eller dta en trevlig middag med ett storre sdllskap. Kunder kan rora sig fritt och fa
olika former av komfort beroende pa funktionen och da samtidigt f4 en annan upplevelse. Har
spelar de fem sinnena en stor roll. Med doft, ljus, farg, musik, temperatur och bekvimlighet

gér det att paverka kundens kénslomaissiga sinnesstimning (Hultén et al., 2008).

Det var blandade &sikter om vad som var bast med Indigos uteservering. Taket, liget,

personalen, och den stora diversiteten av funktioner och sittplatser var det som nimndes.

Taket var en favorit da det gav viderskydd som ménga uteserveringar inte kan erbjuda. Laget
var mycket bra och det gav en kénsla av en mysig innergard. Personalen fick tummen upp for
sitt arbete och dven restaurangégaren fick berém da han bidrar till trivseln. Uteserveringen

erbjuder en stor diversitet av funktioner. Detta gor att det kdnns rétt att kunna komma dit och

bara ta en drink eller dta en trevlig middag med ett storre séllskap.

6.1.3 Det samsta med Indigos uteservering

Det var flera saker som respondenterna tyckte var simst, men de flesta kommentarerna pekar
pa att sjdlva baren ser antigen for sliten ut, eller att den inte hor dit. Respondenterna menar att
helhetstinket saknades nér baren installerades. Baren beskrivs som, en stor steril klump, en

trdlada och att det syns att den lades dér utan nagon helhetsplanering.

Andra kommentarer pekade ut inredningen, att den maste fornyas och uppdateras och detta
tyder pé att uteserveringen ar ett permanent upplevelserum som har blivit gammalt och maste
friaschas upp som Mossberg har ndamnt (Mossberg, 2015). Nar taket dr ihopfillt syns de stora
svarta stdlramar som haller ihop alla skjutdorrar och dr mycket storande dé de syns sé tydligt.
Den naturliga kénslan av innergardsmiljo faller. Att stdl kan kénnas kallt och hért har Hultén
tagit upp och det bryter mot den dvriga miljon runt omkring (Hultén et al., 2008). Bitner
nidmner att kunder kan stora sig nir ndgot extremt hinder i miljon som till exempel att en av

respondenterna storde sig pa de svarta stdlramarna (Bitner, 1992).
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6.1.4 Hur respondenterna vill dta sin lunch och middag

Niér intervjupersonerna beskrev hur de ville dta sin lunch eller middag skapade de ett
upplevelserum. Frin resultaten mérkte man tydligt att restauranger dr en fritidstjénst.
Lunchen skulle man spendera mindre tid pd medan under middagen ville man sitta lite langre.
Detta motsvarar vad Mossberg skriver nér hon tar upp studien av Wakefield och Blodgett

frdn 1994. Se figur 1 (Mossberg, 2015).

Betriaffande lunch under sommaren kom alla fram med samma asikt att det var viktigt att
kunna dta ute. Det var ocksé viktigt att det ska vara vaderskyddat ddr man satt och &t.
Mojlighet till att kunna vélja om man vill sitta i solsken eller skugga var det flera som

ndmnde i sina svar. Atmosféaren var ocksa allmint viktig for samtliga respondenter.

Utsikten spelade en stor roll for stimningen. Restaurangen ska passa eller utnyttja miljéon som
finns runtomkring. Om miljon erbjuder ndgot som é&r tydligt och vackert ska man utnyttja det

och anpassa dekoren i restaurangen for att kunna lyfta fram det, tyckte en respondent.

Maten var mer viktigt for vissa dn for andra. Det nimndes att maten ska vara frasch, alltsa
innehalla frascha ravaror, och alternativ till varma rétter och kalla rétter. Det var en som hade
svart att dta varma rétter ute da maten kallnar snabbare 4n om man sitter inomhus och det

kéndes jobbigt att behdva hetséta.

Musik i bakgrunden ér alltid trevligt tyckte ménga men ska saklart passa in i miljon. En
tyckte att service skulle vara snabb och vénlig, det &r ett stort plus om personalen ér glada och

trevliga.

Det var vissa som ville dta sin lunch i lugn och ro med kénslan av att sitta privat men dnda
med mojligheten att kunna se andra méanniskor. Att sitta tétt pa ett stort och langt bord med
folk man inte kidnde var absolut ett nej. Men samtidigt var det viktigt att kunna fa ta del av det

sociala.
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Vad respondenterna tyckte om middagen var ocksa relativt lika. Respondenterna ville ha en
lugn milj6 och lagre volym i allménhet. Samtalet och séllskapet dr viktigast. Genre pa musik
var inte valdigt viktigt sé ldnge det passade in 1 miljon. Ett tips var att ha flera hogtalare
lagom utspritt sa det hors men att volymen inte behover vara hog och hellre instrumental

musik.

Personalen ska vara kunniga inom den dryck som serveras eller erbjuds men servicen ska inte

behdva vara Michelinstil men avslappnad och trevlig.

Att sitta pa soffor eller fatdljer var inte vilkommet, men att sitta pa en barstol fungerade om
bordsytan var tillrickligt hog. Det var en respondent som svarade, att man skulle sitta ensam

och dta middag s var helhetsupplevelsen viktigast.

6.1.5 Vad ar en bra bar enligt respondenterna

Enligt resultaten skulle en bra bar vara genomtinkt och ha en historia. Har talas det om
storytelling och hur det kan suga in kunder 1 temat eller idén som vill skapas. Det finns
samband med det Simon Sinek sdger att kunden kdper varfér man gor det, inte vad man gor.
Genom storydoing gér det att skapa en historia med storre effekt och samtidigt fi med varfor
man gor det man goér (Montague, 2013; Sinek, n.d.). En bra planlosning ger personalen
mojlighet att jobba snabbare och smidigare. Man vill inte se for mycket foremal som redskap
och glas pa en liten yta. Personalen ska kunna mi bra och ha roligt ndr man jobbar for det

reflekteras till kunden.

Angéende musiken i baren kom alla till samma svar att den var viktig men igen ska det passa
in, men detta kunde vara véldigt svart att traffa ritt, var det en som svarade. Fast man har
helhetstianket och “ratt” musik igdng sa finns det alltid &sikter om nér det ska skruvas upp

eller tempot ska hojas. Dér géller det att kiinna efter i atmosfdren och vad majoriteten tycker.
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Med dekoren i baren var respondenternas svar ganska snarlika. Det skulle igen passa som
helhet. Som det ndmndes tidigare att man ska kunna matcha den fysiska miljon runt omkring
och forhoja det hela pa négot sitt. Att ljus kan gora véldigt mycket med vildigt lite var tydligt
i resultaten. Det skapar en fantastisk atmosfar om man gor ritt, men gor man fel kan man
forstora mycket. Om det finns en tydlig vision for baren s& kommer allt falla pé plats och de
mindre sakerna som glas, porslin, ytor, ljus osv, kommer automatiskt. Alla mér béttre nér det

ar tydligt.

6.1.6 Vad respondenterna tycker maste goras for att fa den optimala
upplevelsen pa uteserveringen

Baren maéste fraschas upp med naturlig material s att den slits snyggt och samtidigt ska
baren vara praktiskt att jobba i. Inredningen ska géras om, mer gronska och rumsavskiljare.

och de stora svarta stdlramarna méste kamoufleras.

6.1.7 Flera upplevelser for varje funktion i upplevelserummet

Alla gav olika svar pa intervju fragan, “Hur skulle du gora for att skapa flera olika
upplevelser for varje funktion utan att &ndra for mycket pa den fysiska omgivningen?”. Vissa
trodde inte att det skulle vara mojligt da det dr svart att kombinera middagslugnet med

nattklubbsmiljon dér nagra vill dansa eller hinga vid baren och prata.

Andra tog upp uppmaningen och sade att musiken kan gora véldigt mycket och det ar 1itt att
dndra pa. Har man mgjlighet att dimma ljuset ytterligare under kvéllens gang sa ger det
automatisk en annan stimning. Gardiner kan hjélpa med att lysa upp eller ddmpa belysningen

1 lokalen, och ér lattarbetade.

6.1.8 Om bara en sak skulle dndras

Hovmaistare var ett forslag som ger en extra niva av kommunikation mellan kund och
personal. Ett staket maste bort och en ny mur borde byggas som matchar miljon.
Rumsavskiljare 1 form av trdd kan skapa olika rum utan att det kinns trdngt och ge en

utomhuskénsla samtidigt. De svarta stdlramarna méste integreras med miljon.
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7. SLUTSATS OCH DISKUSSION

Syftet med detta arbete &r att ta reda pa om ett upplevelserum som fyller manga olika
funktioner kan ge kunden den optimala kundupplevelsen. Att ta reda pd hur man ska

uppdatera Indigos uteservering ar mitt bisyfte.

Min slutsats dr att det dr véldigt svart att kunna ge den optimala kundupplevelsen for varje
funktion. Men det dr mojligt att ge kunden den optimala kundupplevelsen i ett upplevelserum

som fyller flera funktioner.

Fran mina resultat kom jag fram till att det géller att vélja ett inredningstema som kan gynna
alla funktioner. Med rumsavskiljare, som gardiner av linne, kan man dela upp rummet utan
att det kinns trangt. I de olika delarna av rummet kan man, med varierande typer av mobler,
erbjuda kunden ett bredare val 1 hur de vill 4ta sin lunch, middag eller festa till det pa kvéllen.
Genom att dndra pa musiken och belysningen kan man éndra atmosféren efter behov. Flera
hogtalare skall stéllas runt omkring upplevelserummet for att fa béttre ljudkvalitet. Att variera
pa belysningen, med golvlampor, lysrér och hdangande lampor forstarker kvaliteten pé
atmosfaren. Det dr viktigt att kunna koppla ihop belysningen sa det gar att styra ljusstyrkan

frén en plats.

Att bara dndra en sak i upplevelserummet for att skapa en béttre lunch och middagsmiljo &r
inte tillrackligt. Risken dr att &ndringen kommer att sticka ut och inte matcha med resten av
omgivningen. Resultaten frdn mina intervjuer visade att pa Indigos uteservering var det for
ménga olika objekt som storde respondenterna. Loser man det ena problemet sé& fanns det
kvar ett annat problem. Detta dr bevis pa att det krdvs ett genomgéende tema for att kunna

skapa en béttre lunch- och middagsmiljo.
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I min undersdkning kom jag ocksé fram till att det &r mgjligt att skapa flera upplevelser for
varje funktion utan att behdva dndra for mycket i den fysiska omgivningen. Genom att hdnga
upp gardiner med tyg som gar att se igenom kan man skilja av rummet utan att det kénns
trangt. Det gar dven att knyta ihop de for att fa en storre yta. Med belysning kan man variera
pa olika typer av lampor och dven mojlighet till att justera ljusstyrkan hjélper med att &ndra
atmosfdren. Olika typer av musik kan fa gister att dansa eller bara kinna sig lugna, vilja

stanna kvar ldngre och bestélla mer.

Som helhet med undersdkningen har jag fatt svar pd mitt bisyfte. Genom att inte skapa en
optimal kundupplevelse for varje funktion och istillet skapa den med alla funktioner som
helhet dr det viktigaste. Inredningstemat méste passa in med miljon som finns utanfor
upplevelserummet och att den nuvarande baren inte fir vara kvar. Baren maste vara praktisk
att jobba 1 och designen av baren ska passa med inredningstemat for att bést skapa en optimal

kundupplevelse for alla funktioner som den ska fylla.

7.1 Reliabilitet och validitet

7.1.1 Reliabilitet

Min undersokning tycker jag har en lag reliabilitet. Tiden intervjupersonerna senast besokte
restaurangen uteservering varierar. Deras minne av hur uteserveringen sdg ut kan da ocksé
variera. Det kan gora sé att mina resultat inte 4r samma som om ndgon annan skulle
genomfora en liknande undersdkning vid ett senare tillfélle dér intervjupersonerna har da
nyligen har besokt uteserveringen. Jag maste ocksa inkludera att manniskor tycker och ser

olika saker med tiden. Detta bidrar ocksa till en lagre reliabilitet.

7.1.2 Validitet

Min undersokning har en en hog validitet dd de personerna jag har intervjuat ar valdigt
sakkunniga 1 sina omrdden och har flera érs erfarenhet 1 sitt yrke. Det som kan sénka
validiteten dr att vissa intervjuer gjordes pé telefon och en gjordes 6ga mot 6ga. Dock, de
personer som intervjuades pa telefon foredrog detta fore ett annat sétt. Den person som

intervjuades 6ga mot dga ville heller inte bli intervjuad per telefon.
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Tack vare att jag fick tillatelse att spela in samtalen s& kunde jag ga tillbaka och granska
svaren. Alla respondenter har fitt en kopia pa frdgorna i1 forvdg och har fatt tid att formulera
genomtinkta svar. Detta gor mig sdker pa att mina resultat inte paverkats av att inte alla

intervjuer gjordes pa samma stt.
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BILAGOR

Bilaga 1: Intervjufragor

1. Vad kriaver du for att en bar ska vara riktigt bra?

- kvalitet? vad &ar det som ger en kénsla av kvalitet?

- musik? Genre, tempo, volym? varfor just det/den.....7

- stimning? Vad for stimning? varfor den stimningen? vad &r det i baren som ger

stdmning?

2. Vad ar den bésta lunchrestaurangen for dig under sommaren?

- maten? utseende pa maten? doften av mat?

- ljuset? solsken? svag inomhusbelysning?

- stdmning? vad for stimning? varfor den stimningen? vad gor stimningen?

- farger? Vilka farger? varfor de farger?

3. Hur vill du iita din middag pa en restaurang?

- komforten? stol/fat6lj? mjuk/ hard? praktiskt/konstnarlig?

- pris? hog/lag? varfor det?

- utomhus/inomhus? varfor diar? vad ar det som gor att du viljer det?

- mycket/ lite folk? varfor? vad dr det som gor att du kénner/tycker s&?

- musik? Genre, tempo, volym? varfor just det/den.....7

4. Vad tycker du om Indigos uteservering just nu?
- vad dr det som gor sa att du tycker/kdnner sa?
- Farger? fler? varmare/kallare? varfor

- komforten? stol/fatdlj? mjuk/ hard? praktiskt/konstnérlig?
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. Vad ir det bista med Indigos uteservering?

tillgéngligheten? oppettiderna? mycket folk? blandat/viss typ av folk
utbud? stort/lite/mattligt? utbud av dryck/mat?
platsen? positioneringen i stan? mycket/lite plats

musiken Genre, tempo, volym? varfor just det/den.....7

. Vad ar det samsta?

tillgéngligheten? oppettiderna? mycket folk? blandat/viss typ av folk
utbud? stort/lite/méttligt? utbud av dryck/mat?
platsen? positioneringen i stan? mycket/lite plats

musiken Genre, tempo, volym? varfor just det/den.....7

. Om du kunde vilja fritt, hur och vad skulle du vilja indra pa Indigos
uteservering?
Varfor just det?

Vad skulle forbéttras med den/dessa é@ndring/ar

. Tror ni att det dr mojligt att skapa den optimala kundupplevelsen fast
uteserveringen fyller si minga olika funktioner?

Hur go6r ni da?

Farger?

Mobler?

Personal?

. Hur skulle du gora for att skapa flera olika upplevelser for varje funktion utan
att indra for mycket pa den fysiska omgivningen?

Féarger? Mala, gardiner, vixter, lampor

Uniform?

Ljus? Ljusteckande gardiner, lampor?

Musik?
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10. Om bara en sak skulle indras vad skulle det vara?
- Riécker det med att fa en béttre lunch/middag miljo?
- Negj? Vad i den fysiska omgivningen skulle du dndra pa? Varfor just det?

- Ja? Varfor?
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