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SAMMANFATTNING

Bakgrund: Stress ar nagot vi lever med varje dag, hela tiden. Denna stress hjélper
0ss att prestera i de situationer vi stélls infor. Stress kan i langden &ven ha en negativ
inverkan i form av utbrandhet och sankt livskvalitet. FOr att minska den negativa
stressen ar det viktigt med en god kommunikation pa arbetsplatsen och ett gott
forhallande till konflikter. Felhanterad stress kan ocksa ha en negativ inverkan pa det
kvalitetsarbete som sker pa restaurangen, vilket paverkar den slutgiltiga upplevelsen
for gésten.

Syfte: Detta arbete ar en fallstudie med syftet att undersdka hur kommunikation och
kvalitetsarbete pa en vastsvensk restaurang kan férandras mellan lugna och stressiga
arbetssituationer.

Metod: De metoder som har anvénts i denna studie ar av kvalitativ typ. Detta i form
av observation och intervju. Observationen genomférdes under lunchtid pa en
restaurang med en lite hogre prisniva. Intervjuerna genomférdes darefter pa samma
restaurang, varpa resultaten fran metoderna analyserades och jamfordes.

Resultat: Resultatet delades upp utifrdn metoderna. Vid observationernas inledning
radde en lugn och avslappnad stamning, medan kommunikationen genom
arbetspasset blev allt mer koncentrerad utifran arbetsmangden. Viss paverkan pa
kvalitetsarbetet kunde synas nar stressen tilltog. I intervjuerna framkom det att
personalen upplever att kommunikationen fungerar som bést nar verbal
kommunikation inte behdver anvandas sa mycket. Stressen kunde ha paverkan pa det
producerade, men det var nagot de framst upplevde var forknippat med erfarenhet.
Diskussion: Stress ar nagot vi inte kan undvika och har visat sig 6ka de anstalldas
kapacitet. Med stressen blev den verbala kommunikationen kortare och mer precis,
samtidigt som den icke-verbala kommunikationen 6kade. Dalig kommunikation kan
aven skapa konflikter som kan skada gruppen. Att kunna hantera stress pa ett bra satt
ar inte bara viktigt for arbetsprestationen, utan aven for vart eget valmaende.

Nyckelord: Stress, restaurang, kommunikation, konflikt, kvalitetsarbete.
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1. INLEDNING

Stress har lange varit en viktig fraga inom arbetslivet, oavsett bransch. Trots
vetskapen om stress och i forlangningen utbrandhet, ar det fortsatt ett stort problem i
dagens samhalle, med fortsatt 6kande stress. Under var utbildning har vi manga
ganger pratat om det harda klimatet inom restaurang och konflikter mellan koket och
servisen. Vi vill veta hur samarbetet och kvaliteten pa det utforda arbetet paverkas
under stressiga situationer och hur dessa eventuella férandringar uppfattas saval
subjektivt som objektivt.

Med bakgrund av detta har vi valt att undersdka en restaurang i Goteborg, for att ta
reda pa hur stressfyllda moment paverkar kommunikationen och kvalitetsarbetet,
samt att finna eventuella skillnader mellan stressiga och lugnare tidpunkter under
arbetsdagen.

Arbetet har till stor del genomforts gemensamt. Reza har till stor del fokuserat pa
bakgrunden och observationen, medan Henrik har haft huvudansvaret for stress,
metod och intervjuer. Diskussionen har i huvudsak arbetats fram gemensamt. Det
arbete som inte finns nedtecknat i rapporten, men som har legat till grund for resultat
och diskussion har genomforts ihop.

2. BAKGRUND

Enligt Arbetsmiljoverket (2008) har antalet man och kvinnor som beskriver besvar
till foljd av stress och psykiska faktorer 6kat mellan 1998 och 2008. Bland kvinnor
steg antalet med besvar fran 7,9% till 10,6%, med en hdgsta niva motsvarande
13,6%. For mannen visade siffrorna en uppgang fran 4,5% till 6,8%, dar den hogsta
noterade siffran under intervallet var 8,2%. De hdgsta noterade siffrorna
registrerades 2003. | en annan rapport fran Arbetsmiljoverket (2006) presenteras
siffror fran en tolvmanadersperiod dar 8,0% av kvinnorna och 9,5% av mannen inom
Hotell- och Restaurangnaringen har haft besvar till f6ljd av stress och psykiska
pafrestningar.

2.1 Stress

Stress ar liksom mycket annat i var varld ett svardefinierat begrepp (Selye, 1975).
Anledningen till detta &r att betydelsen for vad stress &r, ar subjektivt och skiljer sig
individer emellan. Inledningsvis kommer grunden till stress bearbetas for att sedan
ga over till hur stress paverkar oss i arbetslivet och vid sidan av.

2.1.1 Grunden till stress

Begreppet stress uppkom efter djurforsok genomforda av Hans Selye
(Socialstyrelsen, 2003). Selye upptackte att nar rattor injicerades med orena och/eller
giftiga preparat uppvisade de symptom (Selye, 1975). Symtom som visade sig vara
desamma oavsett vilket av preparaten som djuret utsattes for. Vidare experiment
visade att de symtom i form av organférandringar som hade framkommit vid
injicering, dven kunde framkallas till f6ljd av att férsoksdjuren utsattes for andra
pafrestningar som varme, kyla, skador och infektioner. Inte nog med detta, det visade
sig aven i experiment att psykiska pafrestningar gav likadana reaktioner.



Det Selye (1975) senare beskriver som stress ar kroppens sétt att reagera pa en
situation for att omvandla den till nagot som &r en normalsituation och att detta ar
centralt for stress. Selye visar i en modell hur stressen yttrar sig vid en situation
(exempel, kamp-flykt). | det inledande skedet, da individen utséatts for en stressor
sanks dennes prestationsformaga. Under den andra fasen forsoker kroppen anpassa
sig till handelsen och individen kan prestera 6ver sin normala niva, vilket kan
jamféras med nér en idrottare kommer in i andra andningen. Om inte situationen
atergar till det normala kommer kroppen slutligen till en utmattningsfas, dar kroppen
inte langre Klarar av att hogprestera, utan kommer tillbaka till den inledande fasen.
Nér detta intraffar kommer ingen ny andra andning, utan det kommer istéllet fortsétta
nedat.

2.1.2 Positiv stress

Stress dr nagot som i vara 6ron oftast uppfattas som nagot negativt (Selye, 1975). Pa
Arbetsmiljoverkets hemsida star att lasa att "'Stress ar den fysiologiska reaktion som
uppstar i kroppen nar manniskan utsatts for krav och forvantningar. Nar krav och
forvantningar inte stammer dverens med individens forutsattningar kan detta leda till
ohalsa" (Arbetsmiljoverket, 2010a). Selye (1975) papekar att stress inte &r nagot vi
ska undvika till varje pris, &n mindre nagot vi kan undvika. Han menar att om en
individ inte upplever stress, ar personen i fraga dod. Vidare beréattar Selye att dven
positiva handelser ar nagot som skapar stress och visar sambandet mellan de bada:

"Om man bara tar hansyn till den stressframkallande aktiviteten, &r det ovésentligt om
den paverkan vi utsétts for eller den situation vi stélls i ar behaglig eller obehaglig; det
enda som betyder nagot ar hur intensivt kravet p& anpassning ar. En mor som plotsligt
far veta att hennes ende son dédats i strid drabbas av en fruktansvard psykisk chock; om
underrattelsen flera ar senare visar sig ha varit felaktig och sonen ovantat dyker upp frisk
och levande, upplever hon oerhord gladje.

Dessa tva handelser, en sorglig och en glad, ar till sina specifika resultat helt olika,
rentav motsatta, men deras stressoreffekt [...] &r kanske densamma."(Selye, 1975, 5.19)

Stress ar utifran det Selye sager noédvandigt for att vi ska kunna fungera och
aven om negativ stress i for stor utstrackning ar daligt for individen, kan stress i
ratt mangd vara stimulerande och 6ka var formaga (Selye, 1975). Denna 6kade
formaga kommer val till pass nar situationen kraver en prestation utéver det
vanliga, oavsett om man &r elitidrottare eller jobbar i ett kok.

2.1.3 Negativ stress

Den stress som folk oftast talar om ndr de beskriver sin situation som stressig &r
stress i form av mycket att géra och att personen upplever sin situation som jéktig
(Selye, 1975). Det finns manga faktorer bade inom arbetslivet och livet utanfor
arbetet som kan paverka den negativa stressnivan hos en manniska
(Arbetsmiljoverket, 2010b). Exempel pa stressfaktorer pa arbetsplatsen ar hog
arbetsméngd, monotont arbete, arbetstider och konflikter. Vid hdg arbetsméngd
och/eller ett hogt tempo pa arbetet som ska utforas, behdver det inte nodvandigtvis
vara skadligt om det sker under en kortare period. Det ar forst nér den héga
arbetsmangden blir ihdllande som den brukar ge utslag. Det ar viktigt for individen
att kunna paverka sina arbetstider och sitt deltagande, dar arbetet anpassas efter
individen och dennes forutsattningar.

Tidigare forskning bland restaurangmanagers i syddstra USA har visat ett tydligt
samband mellan stress och utbrandhet (Hayes & Weathington, 2007). Stress hade



dessutom en negativ paverkan pa livskvaliteten. Det framkom &ven i studien att
optimism hade en motverkande effekt mot saval stress som utbrandhet, samtidigt
som den hojde den upplevda livskvaliteten.

For aterhamtning ar det viktigt med god somn (Benham, 2010). Inte nog med att god
sémn motverkar stress. Dalig somnkvalitet och trétthet under dagtid har visat sig
vara en stressor. Somnen &r i den meningen inte bara en del av losningen pa
problemet, utan kan vid brist av framforallt kvalitativ somn vara en del av detsamma.

2.2 Den viktiga kommunikationen

Ordet kommunikation betyder "att ha ndgot gemensamt”. Det innebar att vi bade
meddelar men dven blir meddelade om saker och ting. Kommunikation och sprak gor
sa att vi manniskor kan kommunicera med varandra och utbyta handlingar, kanslor
och varderingar (Nilsson & Waldemarson, 2007). Kommunikation gar inte att
undvika, det gar inte att inte kommunicera. Allt man gor eller inte gor innehaller
budskap, d&ven om man bestammer sig for att inte sdga nagonting, sa avslojar kroppen
och ansiktet ett budskap (Maltén, 1992). Valjer man da att inte kommunicera kan det
sluta med att andra tar oss for blyga, arga, radda och/eller avstandstagande.

For att vara en bra samtalspartner ar det viktigt att lyssna aktivt och ha 6gonkontakt
med andra parten samt att ha en bra kroppshallning (Maltén 1998). Det ar viktigt att
man anpassar sig efter dennes talton och inte avbryter personen under
kommunikationens gang. Pa sa sétt har man visat respekt for motparten och detta
medfor en god kommunikation sinsemellan.

Maltén (1998) séger att i en organisation spelar en valfungerande kommunikation
viktig roll da den har en avgorande betydelse for organisationens 6verlevnad. Om
stressnivan ar hog, kan den ha en stor negativ effekt pa kommunikationen vilket
innebar att det minskar kommunikationen och medfor att stressnivan okar ytterligare.
Det ar darfor viktigt med bra kommunikation som leder till minskad stress och mer
stabilitet i arbetet. Detta ar nagot som aven har visat sig i senare studier. Om
kommunikationen éar tillfredsstallande eller ej paverkar den upplevda stressen pa
jobbet (Lotz & Donald, 2006). De som var mindre ndjda med kommunikationen
upplevde en hogre grad av stress an de som var ndjda med kommunikationen.

Det uppstar latt konflikter i organisationer, darfor ar det viktigt att ledaren vet hur de
ska losas samt vad de orsakats av (Maltén, 1998).

God kommunikation har aven visat sig vara positivt for tillfredsstallelsen med
arbetsplatsen (Manojlovich, 2005).

2.3 Konflikter pa arbetsplatsen

Ordet konflikt betyder tvist eller motsattning (Maltén, 1992). Konflikt kan uppsta
och det beror pa en rad olika saker, men nagra exempel kan vara att man har olika
mal och varderingar men aven feltolkningar av situationer. Att leva med konflikter
tar mycket energi och gor att man kanner sig tyngd och okoncentrerad. Det ar alltsa
viktigt att inte blunda for dem. Istallet ska man forsoka ta reda pa orsaken och
darefter forsoka paverka och lésa konflikten. Manga upplever konflikter som nagot
negativt och tycker att man bor undvika det. Man hoppas att det skall ordna sig utan
att atgarda problemet, men s& dyker problemen upp pa nytt igen och den har gangen
varre an forra gangen. Det finns vissa som tycker att konflikter ar positiva i grunden
och helt naturligt for ménniskan.



For att kunna I6sa en konflikt ar det viktigt att man gor konflikten ”synlig”. Man
maste vara oppen och arbeta tillsammans kring orsaken till konflikten. Dérefter tar
man fram lésningar da alla ar delaktiga for att underlatta beslutet. Allas beslut maste
komma fram och man ska ha chans att tala till punkt utan att nagon avbryter (Maltén,
1998).

En grupp behover kanna gemenskap for att kunna skapa ett starkt band mellan
varandra (Maltén 1992). Det ar dock allt annat &n en latt uppgift att arbeta med
teamkansla, da det ar mycket som kan paverka arbetet med att skapa och bevara
teamkansla. Det &r viktigt att personalen kanner sig trygg i foretaget och att foretaget
stodjer personalen i alla lagen och situationer. De ska kanna att de kan framfora sina
asikter utan att foretaget hindrar framforandet pa nagot satt. Trots att manga
organisationer & medvetna om hur stora kostnader som &r forenade med att rekrytera
ny personal, samt hur kostsamt det &r ndr kompetenta medarbetare slutar, behandlar
manga organisationer inte alltid sin personal val.

Det finns en rad faktorer som kan motverka skapandet och bevarandet av teamkansla
i en organisation (Svedberg, 2007). Restaurangbranschen kannetecknas av langa
arbetspass, stressiga arbetsforhallanden samt en hierarkisk struktur. Risken finns da
de anstéllda som har arbetat ihop ett tag borjar bli irriterade pa varandra och att detta
i sin tur skapar konflikter. Detta medfor att allt fler negativa sidor bérjar trada fram
hos de anstéllda och gruppen kanns otrygg.

2.4 Ledarskapets betydelse

Chefen ska vara néra sin verksamhet for att kunna ge sin personal trygghet och
kunna ta hand om konflikter och problem (D66s & Waldenstrom, 2007). Det ar
viktigt att uppmuntra och berémma sin personal samt att visa dem att man som chef
uppskattar deras insatser genom att exempelvis ge feedback for arbetspresentationer.
Det basta sattet att fa sin personal att folja en ar att fa dem att ma bra och kanna sig
uppskattade.

| manga organisationer har antalet sjukskrivningar pa grund av stress okat
dramatiskt pa arbetsplatsen (Dale & Fox, 2008). For att kunna forhindra detta kravs
det bland annat ett bra ledarskap dar chefen tar sin personal pa allvar. Forskning visar
att en omtanksam ledarstil kan fa positiva fordelar for en organisation, dar anstéllda
kan vara 6ppna med chefen och kunna vara delaktiga i forandringar. Detta minskar i
sin tur konflikter och stress.

Tas inte stress pa allvar av ledaren kan det leda till att det sprider sig till familjelivet
och fritiden (Quick, Saleh, Sime, Martin,Cooper, Quick & Mont, 2006). Det &r
viktigt att bevara en balans mellan de krav som stélls pa arbetsplatsen och i hemmet.
Med bristande balans kan det skapas konflikter bade pa jobbet och i hemmet dar
bade arbetskamrater och familj kan drabbas.

2.5 Maltidens fem aspekter

Maltidens fem aspekter, eller Five Aspects Meal Model - FAMM, &r ett sétt att dela
upp en restaurang och restaurangbesoket i dess olika bestandsdelar (Edwards &
Gustafsson, 2008). FAMM bestar av motet, rummet, produkten, stamningen samt
styrsystemet som sammansmaélter med varandra vid géastens maltidsupplevelse pa
restauranger. De fem aspekterna &r viktiga att ha i bakhuvudet vid drift av en
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restaurang. De flesta delarna har sin grund i personalen och deras beteende, varfor
stressens paverkan pa arbetet ar av yttersta vikt.

Motet omfattar inte bara motet mellan gést och serveringspersonalen utan dven kund
mot kund samt personal mot personal (Edwards & Gustafsson, 2008). Har méter man
tjanstens kvalitet pa hur serveringspersonalen behandlar gasterna, da de star for den
viktiga kontakten mellan restaurang och gasten. For att gasten ska fa en bra
restaurangupplevelse ar det viktigt att serveringspersonalen behandlar gasten pa ett
professionellt sétt. Rummet ar den fysiska omgivningen dar gasternas upplevelser
ager rum, dar belysning, farger, ljud, textiler och design har en stor effekt pa
gasternas maltidsupplevelse. Produkten bestar av mat och dryck och dess
kombination. Med hjalp av kockar skapar man maltider som ska hoja gasternas
forvantan och serveringspersonalen med sina goda kunskaper ska ge rad och forslag
till gasterna. Syftet med detta &r att man vill uppfylla géstens férvantningar sa att de
far en bra kombination av mat och dryck. Genom moétet, rummet och produkten
skapas en stimning som genomsyrar hela restaurangen. En god stdamning gor att
gasten kanner sig bekvam och belaten. Det finns tva faktorer som kan paverka
stamningen (sinnen och milj6). Alla gastens sinnen maste vara i harmoni for att
kunna skapa en bra maltidsupplevelse. Styrsystemet styr de andra aspekterna och
innefattar restaurangens:

e Ekonomi, med exemplen: vilket pris man ska ta for olika maltider,
personalens 16n och hyra.

e Juridik som bland annat innefattar lagstiftning om hygien, alkohol, arbete och
miljo.

e Ledarskap som handlar om hur man ska leda sin personal, konflikthantering,
kommunikation etc.

2.6 Sikerhet och hygien

Enligt lag ska alla foretag som hanterar livsmedel ha ett egenkontrollsprogram som
ska forhindra halsorisker (Livsmedelsverket, 2006; Thougaard, Varlund & Magller
Madsen, 2007). Varje foretag ska skapa ett system som bestar av olika kontroller
som ska sékra de livsmedel man erbjuder konsumenterna. Egenkontrollprogrammet
har sitt ursprung i ett antal grundforutséttningar. Dessa forutsattningar stéller bland
annat krav pa de lokaler som anvénds, utrustning, personlig hygien, temperaturer och
krav pa utbildning inom livsmedelshygien (Europaparlamentet, 2004). Lokaler med
livsmedel ska vara i gott skick och hallas fria fran smuts och skador. Materialet i
koket ska vara av lattstadad typ. Detsamma galler for den utrustning som anvands.
Personalen ska ha majlighet till att bibehalla en god handhygien, vilket aven stéller
krav pa att personalen uppratthaller densamma. Rena och for arbetet avsedda klader
skall baras av personalen. Arbetskladerna ska tillhandahallas av arbetsgivaren.
Smycken far inte baras under arbetet. Temperaturer har en viktig roll for
livsmedelssakerheten. | grundforutsattningarna ingdr bland annat vid vilka
temperaturer olika livsmedel ska forvaras och vad for temperaturer som galler vid
upphettning, varmhallning och tider for nedkylning. Kontroller for om
verksamheterna uppfyller de krav som stalls utfors av myndigheterna
(Livsmedelsverket, 2006). Om det visar sig att kraven inte uppfylls kréavs atgarder
fran foretaget.



2.7 Sammanfattning av bakgrund

8,0% av kvinnorna inom hotell- och restaurangbranschen och 9,5% av ménnen har
under en tolvmanadsperiod uppvisat problem till foljd av stress och psykiska
pafrestningar (Arbetsmiljoverket, 2006). Stress ar enligt Selye (1975) nagot som vi
lever med dagligen och hela tiden. Allt vi upplever ger en reaktion i kroppen, detta i
form av stress. Stressen beskrivs ofta som nagot negativt, men &ar ocksa en
forutsattning for att vi ska kunna prestera pa en hog niva. Enligt Arbetsmiljoverket
(2010b) ar det viktigt for arbetare att kunna paverka sin arbetssituation for att
undvika paverkan av negativ stress som enligt Hayes och Weathington (2007) leder
till 6kad risk for utbrandhet och férsdmrad upplevd livskvalitet. Kommunikation &r
inte bara viktigt utan oundvikligt pa en arbetsplats. Oavsett hur villig en person &r att
verbalt formedla nagot till sin omgivning, kommer denne att kommunicera med sitt
satt att vara och bete sig (Nilsson & Waldemarsson, 2007). Denna brist pa
kommunikation kan ge andra parter en felaktig bild av den som kommunicerar, eller
snarare undviker att kommunicera (Maltén 1992). Dalig kommunikation ar en
stressor i sig. HOgre stress kan i sin tur leda till sdmre kommunikation och vidare till
an hogre stress. Dalig kommunikation och kannedom om gruppen man arbetar i kan
leda till att konflikter uppkommer (Maltén 1992). Konflikter ar ofta véldigt
energikravande och forsvarar koncentrationsférmagan. Som ledare inom en
organisation ar det viktigt att ta del av personalens asikter och tankar (Dale & Fox,
2008). Delaktighet leder till minskad konfliktrisk och dven minskad stress. Det ar
enligt D66s & Waldenstrém (2007) aven viktigt att chefen &ar narvarande pa
arbetsplatsen och visar personalen uppskattning och ger feedback pa det arbete de
utfor. Precis som det finns riktlinjer for hur personalen ska ma bra, finns det riktlinjer
for hur en restaurang ska se ut. Edwards och Gustafsson (2008) har beskrivit
modellen FAMM, dér en restaurangverksamhet delas upp i fem delar: métet, rummet,
produkten, stdmningen samt styrsystemet. Dessa punkter &r viktiga vid driften av en
restaurang, aven om det inte alltid &r uttalat pa restaurangen. Sakerhet och hygien ar
precis som pa andra arbetsplatser, dven viktigt inom restaurangbranschen. Det stalls
idag krav pa att restauranger har ett utarbetat egenkontrollprogram
(Livsmedelsverket, 2006).

3.SYFTE

Detta arbete &r en fallstudie med syftet att underséka hur kommunikation och
kvalitetsarbete pa en vastsvensk restaurang kan forandras mellan lugna och stressiga
arbetssituationer.

3.1 Fragestillningar

- Hur férandras kommunikation inom personalen, samt med besdkaren under stress?
- Hur paverkas stamningen pa arbetsplatsen av stress?

- Hur paverkas kvaliteten under stressiga situationer?

4. METOD

Metoden ligger till grund for det resultat som kommer att presenteras senare i
arbetet. Under detta kapitel kommer de metoder som har anvénts till undersékningen
och hur insamlade data har processats att presenteras.



4.1 Val av metod

Nar en undersokning ska genomfaras kan man utga fran metoder med tva olika
utgangspunkter; kvalitativa och kvantitativa metoder (Patel & Davidson, 2003). Om
metoden ar kvalitativ eller kvantitativ ar inte bundet till den form av metod (ex.
intervju, enkater) som anvands. En observation kan vara bade kvalitativ och
kvantitativ, da det som avgor ar hur observationen genomfors och vilken typ av data
som analyseras. Om en observator réknar antalet specifika fel under en period
innebér det att metoden &r kvantitativ, da fokus ligger pa ett antal. Observeras istéllet
hur en stdimning forandras eller ett arbete genomfors ar observationen kvalitativ.

Till denna undersokning valdes tva kvalitativa metoder: observation och intervju
(Patel & Davidson, 2003). Metoderna valdes for att kunna jamfora det som
upplevdes utifran, med personalens upplevelser av sitt arbete samt for att fa en mer
detaljerad syn pa hur anstallda inom restaurangbranschen kunde reagera under
stressfyllda situationer. Darmed kunde man underséka om det personalen upplevde
stamde val éverens med vad en neutral observator sag. Att anvanda tva metoder och
stélla resultatet mot varandra kallas triangulering (Patel & Davidson, 2003).
Resultatet av metoderna kan saval stodja som motsaga varandra. De bada méjliga
utfallen hade varit intressanta pa sina satt, da de om de hade stamt éverens kunde
styrkt varandra, men om de motsade varandra kunde ha tytt pa ett problem som inte
hade uppfattats pa arbetsplatsen.

4.2 Urval och begransningar

Restaurangen som undersoktes var beldgen i vastra Sverige och var en del i ett
hotell. Prisklassen var ndgot hdgre och restaurangen var med i White Guide®. Vi
valde att arbeta med just den har restaurangen da den ingick i den typ av verksamhet
som vi var intresserade av. Dértill hade vi dven haft kontakt med restaurangen sedan
tidigare och fick ett positivt gensvar till att gora en undersékning dér. 1 och med
undersokningens tidsbegransning undersoktes stressens paverkan pa endast en
restaurang. Tankegangen var att hellre gora en bra undersokning av en restaurang &n
ett flertal undersokningar med samre utfall. Observationen ville vi fa till stand i
samband med I6neutbetalningarna, da det forvantades fler gaster an vid ett senare
tillfalle. Dagtid valdes for observation, da det enligt uppgift skulle vara mycket
aktivitet under denna tid. Intervjuerna som genomfordes var uppdelade i tre
intervjuer forlagda till timmarna efter lunchpasset. De intervjuade bestod av tva
kvinnor och tre man, med skiftande erfarenhet och alder. Samtliga intervjuade
jobbade relativt mycket pa restaurangen. Tre av intervjupersonerna jobbade i
serveringen och intervjuades i grupp. Dartill intervjuades dven en kock samt
restaurangchefen.

4.3 Forstudie

Infor intervjuerna genomférdes en forstudie. Patel och Davidsson (2003) skriver att
en forundersokning dr ett bra tillfalle att testa den metod och de hjalpmedel som ar
tankta att anvandas vid huvudstudien. Forstudien bér genomféras med en grupp som
i det essentiella kan jamstallas med foremalet for huvudstudien. Vid detta tillfalle
gavs majligheten att testa fragorna och se om de var tillrackligt val formulerade,
samt om fragestallningarna besvarades. Det gav aven tillfalle att prova utrustning i
form av inspelningsutrustning samt hur arbetet skulle delas upp med intervju och

! White Guide &r en rikstackande restaurangguide, som varje ar beséker och betygsétter Sveriges basta
restauranger (White Guide, 2010).



anteckningar. Forstudien genomfordes pa en pub som ingick i samma komplex som
restaurangen. En intervju genomfordes med en anstalld med lang erfarenhet pa
arbetsplatsen och inom restaurangbranschen. Observationen gjordes under kvallstid.
Efter forstudien gjordes inga direkta andringar i fragor eller observationsschema, da
vi var néjda med utformningen.

4.4 Observation

Marcus Persson har i boken Uppdrag: Forskning (2008) skrivit att det vid
observation ar viktigt att anteckna sa mycket som mojligt for att senare kunna
analysera observationen och dra paralleller mellan olika saker som observerats.
Darfor lades dven en del tid pa att observera den miljo som personalen jobbade i,
personalens klader, stamningen och andra aspekter som kunde antas paverka
handelseforloppet och resultatet.

Observationerna genomfordes pa samma restaurang som de efterféljande
intervjuerna. Detta for att jamfora personalens upplevelser med vad vi sjalva sag som
neutrala observatorer. Det gav oss dven mojligheten att jamfora situationen pa
arbetsplatsen mellan lugna och mer stressfyllda stunder. Vid observationstillféllet
lades fokus pa att observera hur de anstélldas beteenden forandrades under olika
forhallanden. Observationerna antecknades fortlopande med utgang i ett
observationsschema (se Bilaga | & I1) som hade skapats med utgangspunkt i
fragestallningarna och syftet for undersokningen, samt vara forkunskaper om d&mnet.

4.5 Intervju

Intervjuer valdes for att kunna ta reda pa vad de enskilda individerna upplevde kring
de stressiga situationerna. Vi ville aven ha en jamforelse mellan intervju och
observation och pa sa séatt styrka validiteten med en triangulering (Patel & Davidson,
2003).

Vara intervjuer var strukturerade med fragor som valdes for att kunna svara pa
fragestallningarna (Patel & Davidson, 2003). Fragorna till intervjuerna skapades
utifran huvudkategorier (ex. stress, konflikter) samt underkategorier, eller fragor (se
Bilaga I11). Dessa kunde i sin tur kompletteras under intervjuns gang, detta i form av
foljdfragor, vilket sankte graden av strukturering. Fragorna var utformade for att ge
den intervjuade mojlighet att forma svaren efter hur denne hade upplevt olika
situationer. Vart mal var inte att leda in de vi intervjuade pa ett spar som ledde mot
var hypotes, utan snarare att lata dem beskriva sin upplevelse. Graden av struktur
som valdes gav oss en trygghet i att ha fragor att falla tillbaka pa, samtidigt som vi
kunde fa ut information som hade gatt oss forbi om vi slaviskt hallit oss till fragorna.

Intervjuerna genomfordes under samma dag som den foregaende observationen och
var indelade pa tre intervjutillfallen. En grupp bestaende av tre servitrer/servitriser
intervjuades ihop. Nésta person som intervjuades hade en ledande position i koket
och intervjuades enskilt. Slutligen intervjuades restaurangchefen, &ven han enskilt.
Gruppintervjun genomfordes for att fa igang en diskussion kring de olika amnena
och for att lyfta fram olika synpunkter. Samtliga intervjuer fick godkannande fran de
intervjuade att spelas in pa band. Under intervjuernas gang antecknades aven det som
sades, for stod och som forsakring, ifall tekniken skulle svika.



4.6 Analys

De inspelade intervjuerna skrevs ut for att informationen skulle kunna analyseras
lattare. Fran den data som fanns fran intervjuer och observation valdes information
som var relevant i férhallande till syftet och fragestéllningarna. For att fa struktur i
det insamlade intervjumaterialet delades detta upp i mindre stycken. Dessa tilldelades
kodord utifran de sammanhang de tillnorde. Ur de utvalda styckena efterstravades att
skapa en helhet, i enlighet med vad Backman (2008) rekommenderar. Materialet
tolkades och analyserades med hansyn till fragestéllningarna som lag till grund for
undersokningen. Miljébeskrivningen har analyserats utifran riktlinjerna for FAMM,
och personalens arbete utifran bakgrunden géllande kvalitetsarbete, hygien,
kommunikation och konflikthantering och hur dessa eventuellt har paverkats av den
stressmangd som forekom. Intervjuerna har analyserats utifran kommunikation,
konflikthantering och kvalitet, i samband med och vid avsaknad av stressmoment.

4.7 Etik

Vi har under studiens gang forsokt varna om de anstélldas och foretagets integritet i
storsta mojliga man. Darfor valde vi att utelamna samtliga namn, for att undvika
eventuell skada som asikter och handlingar skulle kunna leda till. Vi har haft
deltagarnas medgivande till att genomfdra observation och intervjuer, samt anvanda
oss av inspelningsutrustning. Deltagarna hade aven fatt information om vad studien
handlade om, samt att deras identitet skulle behandlas konfidentiellt.

5. RESULTAT

| resultatet presenteras den data som insamlades under den observation och de
intervjuer som genomfordes. Inledningsvis kommer en miljobeskrivning av
restaurangen goras for att ge en bild av arbetsplatsen som observerades. Darpa foljer
en atergivning av vad som observerades vid det tillfalle da vi besokte restaurangen.
Detta ar uppdelat utifran vad som observerades i matsalen, samt koket. Efter
observationen féljde intervjuer med anstéllda vid de olika funktionerna pa
restaurangen, som svarade pa fragor kring stress, kommunikation, konflikt och
kvalitet.

Restaurangen som observerades var en del i ett hotell, som i sin tur ingick i en storre
kedja. Figur 1 visar hotellets organisationsschema. Hotellet &r uppdelat under sex
mellanchefer, dar Restaurangchefen samt Food and Beverage-managern har ansvaret
for restaurangverksamheten. Den forstndmnde har ansvar 6ver bar- och
serveringspersonalen medan den andre ansvarar for koket med personal.
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Figur 1. Organisationschema.
5.1 Observation

5.1.1 Miljébeskrivning

Restaurangens rum bestod av en stor yta, som tidigare varit en innergard. Det var
hogt i tak, med ett stort glastak som sléppte in dagsljuset. Tillsammans med den ljusa
inredningen skapade den stora mangden ljus och den klassiskt, med mérka inslag,
utvalda inredningen en kansla av avslappnad lyx. Dessa komponenter skapade ett
rum som paminde lite om det pa ett gammalt amerikanskt gods eller en finare
stationshyggnad. Pa restaurangen fanns ett 6ppet kok som lat gasten ta del av
processen bakom den fardiga ratten om sa 6nskades. Det stora rummet skapade gott
om utrymme for gésten och dven om det skulle varit mycket folk i lokalen,
forhindrade den stora rymden uppat att gasten kande sig instangd. Rummet i
restaurangen formedlade den ké&nsla som hela restaurangen andades i form av lyx och
avslappning.

Serveringspersonalens kladsel &r en del i det méte och darigenom stdmningen som
kommer att formedlas till den besokande gésten. Mycket av kladseln hade grunden i
eleganta och manliga stilar, exempelvis i form av kavaj hos hovmastarna. Det fanns
aven feminina inslag i servitrisernas klader, med ett forklade med ett starkare tyg i
botten, med ett utomliggande genomskinligt tyg. Kladseln forstérkte kénslan av
restaurangens hdga mal och ambitioner och styrkte pa sa satt dven den stdmning som
skapades tillsammans med rummet och produkten, uppbyggd utifran ravaror som
hummer, oxfilé och halleflundra.

Koket var rent och snyggt och man anvande sig av funktionella arbetsytor. Koket
bestod av rostfria och vattentaliga ytor som mojliggjorde battre kontroll av hygienen,
da det var latt att rengora de ytor som fanns. Detta forhindrade att bakterier fick
mojlighet att fa faste i koket.

Aven kokets personal hade en kladsel som gick i samma stil som resten av
restaurangen, nagot som var viktigt da det var ett oppet kok. Kladseln var hel och
ren, vilket var viktigt bade ur det estetiska och hygieniska perspektivet. Haret tacktes
med mossa, vilket forhindrade har i maten. Eventuella séar tacktes med specialplaster,
som forhindrade 6verforing av bakterier mellan saret och livsmedlen.
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Kokspersonalen hade inte heller pa sig nagra synliga smycken, som kunde innehalla
bakteriehardar.

5.1.2 Matsal

Infér dagens dppning hade serveringspersonalen varit noga med att fardigstélla
matsalen for att det skulle vara fint nar den forsta gésten anléande. Stadmningen var
avslappnad och vanskaplig i matsalen.

En timme in pa lunchpasset var det fortfarande lugnt i restaurangen. Det radde ett
gott klimat mellan de anstéllda och kommunikationen var avslappnad och
vanskaplig. Gentemot gasten brukade personalen en professionell men avslappnad
kommunikation, med ett vanligt kroppssprak som komplement till det talade ordet.
Aven kommunikationen mellan personalen och chefen var pa en avslappnad niva.

Efter en dryg timme hojdes tempot i matsalen, da det kom ett okat antal géster i
jamforelse med foregaende tid. Serveringspersonalen borjade jobba mer effektivt ute
i serveringen, men tycktes ha fortsatt kontroll Gver situationen och visade inte upp
nagon markbar niva av stress. Kommunikationen personalen emellan var nu mindre
pataglig och den bestod till mindre del av talad kommunikation och till stérre del av
kommunikation i form av 6gonkontakt. Personalens fokus var nu pa gasten och att ge
denne en bra upplevelse med snabb service. Under den lite stressigare perioden
uppstod ett irritationsmoment mellan extrapersonal ur serveringen, som for dagen
jobbade en vaning upp, och kokspersonalen. Detta da en miss i kommunikationen
bidrog till att arbetet stannade upp och maten stod och véntade pa att serveras.

Mot slutet av observationstillfallet lugnade tempot aterigen ned sig och
kommunikationen blev mindre koncentrerad och 6vergick aterigen till lattare talad
kommunikation mellan personalen.

5.1.3 Koket

Inledningsvis var det en lugn och lattsam stdmning mellan personalen i koket.
Kommunikationen var relativt fri, men anda inte lika personlig och avslappnad som
ute i serveringen. Kommunikationen i kdket var pa en lite mer professionell niva.
Kockarna hade stundtals mer privata samtal, medan kommunikationen med
kallskanken var mer inriktad pa arbetet, da denne var under upplarning. Lugnet radde
genom forberedelserna infor dagens service och personalen var noggrann med att
plasta och kyla in varor som skulle anvéndas vid senare tillfallen. Handhygienen
skedde nagorlunda regelbundet, men fick anda beskrivas som undermalig vid
utférandet. Den disk och det avfall som bildades vid produktionen rdjdes undan vid
avslutat moment. Disken hamtades av diskpersonal och lamnades tillbaka for att ater
anvéndas.

En stund in pa service hojdes arbetsmangden, men kockarna hade forberett sig val
och behdvde inte Oka sitt tempo ndmnvart. En bortgléomd portion dkade arbetsbdrdan
for den ene kocken, som fick hoja sitt tempo for att snabbt atgarda felet. Under det
hojda tempot sénktes dven i koket den talade kommunikationen, men da de ofta
jobbade med ryggen mot varandra, kravdes fortsatt viss talad kommunikation. Den
information som férmedlades i koket var kort och koncis. Det privata hade nu
skjutits at sidan for att de skulle kunna fokusera pa den uppgift de stod infor.
Kockarna tycktes ha bra kontroll Gver situationen och sag hela tiden ut att veta hur de
skulle hantera situationen utan att produkten blev direkt lidande. Allt eftersom
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tempot okade, minskade dock frekvensen av antalet tillfallen da handtvatt
genomfordes. Den handtvéatt som skedde var dartill mindre noggrann an tidigare.
Déremot holls bankarna rena och disken rensades undan kontinuerligt genom hela
passet.

5.2 Intervjuerna

5.2.1 Kommunikation

Samtliga intervjupersoner upplevde att kommunikationen fungerade relativt bra
bade inom sin gren pa restaurangen och mellan de olika grenarna. Nar vi intervjuade
serveringen och koket, beskrev de det som att kommunikationen var som bast da
arbetet bara flot pa.

Gasterna ska inte marka att vi ar stressade &ven om vi &r det. Eller att vi har mycket att
gora. Vi ska gora det flytande. Anstallda mellan funkar det ganska bra.

Servisen menade att det optimala var att gésten inte markte att det var nagon
kommunikation mellan personalen, utan att serveringen egentligen "bara hander".
Aven intervjupersonen fran koket menade att nar tempot okades och bestallningarna
strommade in, skulle kommunikationen hallas kort och personalen skulle vid det
laget redan veta vad som skulle gdras och sa att: "Nar det borjar hetta till lite... Da
vill man ju inte prata liksom, utan da ska det bara flyta pa"

Nar vi intervjuade restaurangchefen sade han att de hade haft en stomme pa
restaurangen bestaende av 6-7 personer som nu hade jobbat dar mellan 1%-2 ar.
Denna kontinuitet gjorde att kommunikationen anstéllda emellan fungerade béttre
menade restaurangchefen. Han fick aven medhall fran serveringspersonalen som sa
att kommunikationen mellan de som hade jobbat langre fungerade mycket bra, da
man visste vad den andra tdnkte och hur den personen fungerade. Servisen menade
dven att det nar man jobbade med extrapersonal kunde vara nagot som tog mycket
energi, da kommunikationen blev mer omstéandlig och att varje steg gicks igenom for
att de som inte jobbat s mycket skulle forsta.

Man vet hur man tanker pa grund av man jobba lange ihop men nar man har praktikanter
ar det jobbigt de tar energi och kan bli for mycket pa grund av arbetsbrist.

Detta var nagot som framforallt intraffade vid arbetsbrist, da de lite nyare inte visste
vad de skulle sysselsatta sig med. Restaurangchefen betonade aven hur viktigt det var
att de lite mer erfarna alltid gick i braschen och visade extrapersonal och praktikanter
vad som skulle ske, bade i tal och handling. Serveringspersonalen sg inte bara
skillnader i kommunikationen mellan fast och extrapersonal i matsalen, utan menade
aven att praktikanter och nyare extrapersonal inte garna kommunicerade direkt med
koket, utan géarna gick via exempelvis en hovmastare. Detta var nagot som
serveringspersonalen tyckte var bra, da det minskade risken for onédiga konflikter.

Extrapersonal och kokspersonal har dalig kommunikation dels for att de ar osékra i sig
sjalva. Ar det béattre att ifall det ar nat sa sager man det till ansvariga i servisen istallet
att ta det direkt med nan i koket da irritation kan uppsta.

Inne i koket, menade kocken till skillnad fran servisen att det inte var nagon storre
skillnad pa kommunikationen mellan fast och extrapersonal i koket. Det var den som
stod i luckan som styrde arbetet och det fungerade bra. Han menade & sin sida att den
storsta skillnaden pa fast och extrapersonal var det kunskapsmassiga.
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Det har nog ingenting med kommunikationen att gora egentligen. Det &r nog mera
kunskap i sa fall. Men det kan man ju inte hjalpa, att man kan lite mindre.

I intervjun med restaurangchefen fick vi veta att det varje vecka var ett mote mellan
hotellets olika avdelningar, dar det &ven ingick en kock och en ur servisen. Under
dessa moten diskuterades vad som hade hént den senaste veckan, vad som hade varit
bra och daligt, vad som komma skulle och annat som kunde vara av intresse. Denna
information antecknades och anslogs, samt kommunicerades ut verbalt till de olika
avdelningarna. Utdver detta mote hade dven restaurangen ett moéte mellan en gang i
manaden och en gang varannan manad. Vid dessa moten deltog endast fastanstallda
och motet borjade med att koket och servisen pratade om det gemensamma, mer
overgripande, for att sedan dela upp pa de olika omradena och diskutera sadant som
var mer internt. Dartill holl &ven restaurangchefen i utvecklingsmoéten med de fast
anstallda i serveringen.

Det ar alla grejer som inte beror exakt allihop om man sager sa. Utan det ar smagrejer
pa de sma avdelningarna om man sager sa. Men vi brukar tréffas forst och den stora
informationen ska ut.

Restaurangchefen berattade att han under sina tidigare erfarenheter som kock,
servitor och hovmastare, hade st6tt pa manga chefer. Dessa hade varit bade bra och
daliga, men han menade att de samre cheferna ofta hade haft sin grund i en annan
bransch én restaurangbranschen.

Man har ju gatt igenom ganska manga chefer genom arens lopp. Det var ju anda 17 ar
sedan man tog studenten och man har ju jobbat med detta sedan dess. Det &r klart att
man, nar man tanker tilloaka pa chefer med, s& de som man tycker har varit riktigt daliga
eller usla chefer ar ju sana som har kommit fran en annan bransch och fatt en
chefsposition.

Dessa erfarenheter var nagot han tog med sig i sitt dagliga arbete. Restaurangchefen
menade dven att sammanhallningen var bra i och med att det var en sa pass liten
grupp som jobbade pa restaurangen. Kocken 4 sin sida tyckte att hotellet spelade stor
roll pa restaurangens arbete och menade att kommunikationen och feedback fran
langre upp i kedjan var dalig och upplevde &ven att en del information undanholls.
Han tyckte aven att storleken paverkade sammanhallningen och menade att den var
battre pa mindre krogar.

Nagot som ofta hade visat sig vara viktigt for gasten vid kommunikation med
personalen var kladsel och konstillhérighet. De kvinnliga hovmastarna hade upplevt
att manga géaster garna gick forbi dem och pratade direkt med restaurangchefen, da
han var man. Nar hovmastarna var kladda som servitriserna, men med en skylt dar
det stod att de var Hovmastare, togs de inte pa allvar. Sedan de bytte till kavaj, som i
ursprunget ar ett mer maskulint plagg, hade de fatt ett bredare erkannande fran
bestkande géster.

Gasterna litar mer pa en man an pa en kvinna, om de ska fa mat rekommenderat sa soker
de efter en man hellre. Aven om kvinnan har jobbat med det i 15 s& spelar det ingen roll,
klader spelar stor roll da jag jobbade som hovméstare men hade ingen slips eller kavaj.
Det star hovmastare pa min skylt men sa fort jag tog pa mig kavaj sa sag man mig med
andra égon.
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Nar vi fragade de olika personerna till hur stor grad personalen kunde paverka sin
arbetssituation, fick vi lite blandade meningar. Restaurangchefen menade att
personalen nog kunde paverka mer &n de sjalva trodde och att de fick komma med
énskemal om arbetstider med mera. Personalen tyckte sig kunna paverka sina
arbetstider till viss del, men ndmnde det frdmst i samband med méjligheten att byta
sinsemellan. Kocken menade att den fasta personalen kunde paverka en del i sitt
arbete, men att extrapersonalen inte hade sa mycket att saga till om.
Serveringspersonalen menade ocksa att man kunde paverka sin situation till viss del,
men syftade till stor del pa att man stallde upp for varandra.

Man stéller upp for varandra. Man byter tider mellan varandra. Man forsoker hjélpa
varandra, ar man snall mot sin personal s& ar personalen snall tillbaka.

5.2.2 Stress

Bade serveringen och koket upplevde att det stundtals kunde bli valdigt stressigt.
Serveringen menade att det vid hdg stress var viktigt att ha personer med hdg rutin
som kuggar vid dessa tillfallen. De sade att om nagon utstralade lugn, smittade det av
sig pa de andra som arbetade.

Ja stressen kan hel klart minskas men det beror pa vilken tid pa dygnet ocks. Viktigt att
ha personal med rutin i stressiga situationer som vet vad som ska géras. Man maste
kunna lugna ner sig sjalv, ar man en lugn person sa kan man lugna ner andra.

Att ha fler som jobbade, betydde inte ndédvandigtvis att arbetet fungerade battre och
blev mindre stressigt. Istallet menade servisen att om det var manga, varav flera var
extrapersonal, kravdes mer kommunikation och viktiga saker kunde missas, da man i
vissa fall raknade med att nagon annan skulle ha gjort det. Kocken menade att dven
om extrapersonalen kanske inte kunde producera pa samma niva vid stress som de
mer erfarna, skulle det inte skadat att ha nagon extra vid stressiga situationer och
motiverade det med att om det var en extra i koket, skulle det ha motverkat att sa
mycket stress uppkom.

Det har vi varit inne lite p& innan, med extrapersonalen och det. Om man skulle ha en
extra, s& minskar belastningen lite da och det ar ju det man blir mest ledsen pa néstan
tycker jag nér man jobbar. Att produkten inte blir bra till gasten.

Ett annat sétt att motverka stress, menade kocken var att ha bra rutiner och att allt
var forberett pa ett bra och genomforligt sétt. Det var dven viktigt att alla kockarna
hade ungefar samma rutiner, i den meningen att sakerna lag pa samma stalle oavsett
vem som hade gjort forarbetet.

Intervjupersonerna menade att hur man hanterade stress var valdigt varierande.
Vissa av dem hade inga problem att skaka av sig dagens stress: "Det kan jag. Jag kan
somna direkt.", medan andra kunde ha svart att sova efter en hard dag: "Nej det foljer
med hem, innan jag borjar lagga mig s borjar man stressa”. Det var aven skilda
meningar om hur man reagerade infor stress som véantade nédstkommande dag. Medan
nagra sag det som en mojlighet att komma forberedd, tyckte andra det var jobbigt.
Serveringspersonalen kunde dock inte se nagra konsrelaterade skillnader, utan
upplevde att det var nagot som skiftade fran individ till individ. Daremot tyckte
kocken att kvinnor kanske hanterade stressen nagot béattre 4n man.
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5.2.3 Kvalitet

Restaurangchefen menade att det var svart att behalla duktig personal, da det fanns
manga andra bra restauranger att vélja pa. Han sa att duktiga servitorer var nagot av
en bristvara och att de kunde valja att ga till ett annat jobb om de sa 6nskade. Da
restaurangen vi besokte hade hdga ambitioner, men kanske inte alltid kunde erbjuda
sa mycket mer 16n, eller mer tider var man tvungen att finna andra satt att motivera
personalen att jobba kvar.

Sa det ar man ju glad for varje manad som gar att alla fortfarande &ar kvar har hos oss.
Det &r kul. Namen det &r ju svart sadar, efter som vi kraver, det ar ju sd pa andra hall
med, att vi kraver ju kanske mer &n man gor pa dem flesta andra restauranger kanske i
stan, men tjanar ju inte javligt mycket béattre har s3, det ar ju det va...

De anordnade darfor diverse provningar som personalen var védlkomna att delta i och
aven utbildningar, sasom en sommelierutbildning. Sommelieruthildningen hade snart
alla genomfort, vilket dven hade hajt kvaliteten, da mat och dryck var en essentiell
del av restaurangverksamheten.

Restaurangchefen sade att stress inte nédvandigtvis behévde paverka kvaliteten pa
arbetet negativt, men att det absolut fanns en risk for att det blev samre. Han
berattade att han hade haft personal som kunde vara bland de duktigare han har sett
jobba, nar de bara hade 2-3 bord. Blev det bara nagot bord extra, kunde servitoren
istallet vara bland de sdmsta han hade sett. A andra sidan hade han dven métt
servitorer som kunde anses vara nonchalanta och relativt ointresserade av sitt yrke,
men nar pressen dkade, kunde personen klara jattemanga bord. Aven
serveringspersonalen menade att kvaliteten kunde paverkas om det blev stressigt,
men betonade da hur viktigt det var att kunna behalla lugnet. Da restaurangen lag pa
ett hotell, fick man alltid vara beredd pa att nagot ovantat kunde handa, i form av
room service och liknande.

Skillnaden mellan en vanlig restaurang och en hotellrestaurang ar att det kan hénda
1000 saker pa 10 minuter. Man maste lara sig att prioritera saker.

Kocken menade att trots att de fastanstallda hade en hdg kompetens och klarade av
att producera bra mat trots hog stress, kunde det slutligen bli for mycket. Detta kunde
leda till att produkten och gasten blev lidande. Det var yrkets baksida, ndr man inte
klarade av att producera pa den nivan man 6nskade och gasten fick ta den slutgiltiga
smallen och inte blev ngjd.

Att produkten inte blir bra till gasten. Det &r i sddana situationer, da tycker jag det ar...
d& blir man himla ledsen nar man gar hem.

5.2.4 Stdmning

Samtliga intervjupersoner var 6verens om att det uppkom konflikter under stress.
Restaurangchefen sa att "Det finns inte en restaurang som inte paverkas, eller som
inte har drabbats av en konflikt under service". Ett nyckelord for de intervjuade i hur
onddiga konflikter kunde undvikas var forstaelse. Nagot som servisen ytterligare
tryckte pa nar de sa:

Man kan tycka att kokspersonalen ska se hur vi springer och har att géra, men dnda sa

ringer de pa klockan hela tiden. Det ar dalig forstaelse for varandra. Man borde har
forstaelse for det man gor.
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De menade dock att de kockar som jobbade pa restaurangen 6verlag var valdigt
snalla och klart battre &n manga andra kockar som de hade jobbat med. De sa att det
inte var helt ovanligt att vissa kockar i det ndrmaste forbjod serveringspersonal att
betrada koket.

Serveringspersonalen menade att det ibland skulle ha beh6vts en hogre chef att luta
sig tillbaka mot under kvallspassen och sa att: "Han ar bara har pa dagarna och inte
pa kvallarna da saker och ting hander. [...] Man 6nskar att chefen borde vara pa plats
mer". Restaurangchefen héll med om att det kunde uppsta en del situationer pa
kvéllarna. Han berattade dven att han forsokte ta tag i en konflikt sa fort den kom till
hans k&nnedom och tillade:

Né&r n&gonting far gro och det blir infekterat, sa ar det ofta latt att fler personer ansluter
till den héar infektionen och s blir det en mot en liten hig helt plotsligt.

Han berattade vidare att han néastan kunde kénna nar det var nagot pa gang och
forsokte "rycka undan" personerna i fraga for att 16sa problemet. Han hade dock
ingen handlingsplan for hur situationen skulle I6sas, utan ville bara fa hora de bada
parternas berattelser, da han menade att det oftast vid konflikter handlade om att
kommunikationen hade brustit och att individerna dvertolkade vad som egentligen
sades.

Vad var det som hande nu? Vad var det har? -Ja, det ar nanana. -A, vad tyckte du om
det? -N4&, men jag s&g det sahar. -Jaha, var det sd du menade? -Nej det var det inte.
-Namen, var det inte sd, na ok, men det var sa stressat dar. For det blir ju oftast i
stressade situationer framforallt da.

Det var inte helt ovanligt, menade restaurangchefen, att det uppstod konflikter mellan
koket och serveringen. Serveringen skulle vara pa topp ute i matsalen och méttes av
gastens forvantningar, samtidigt som koket var jattestressade for att fa ut alla
bestallningar. Aterigen var forstaelse ett nyckelord for att kunna hantera dessa
situationer. Restaurangchefen patalade &n en gang hur viktigt det var att man kande
varandra val, for att undvika konfliktsituationer.

Man vet hur man &r i vissa situationer. Finns ju det att man vet att de kan man inte prata
med nar de borjar lunch, de halsar man inte pa forran klockan tolv, for d& har de vaknat
till. Annars kan det latt handa nagonting.

Han tryckte dven extra pa hur viktigt det var att ha haft samma stomme en langre tid
som gav en trygghet och att personerna fungerade ihop som individer. Kocken holl
med och belyste aven han vikten av att de hade en bra stimning och sammanhallning
I gruppen och att man kande varandra vél. Han tillade att &ven om det ibland kunde
vara harda ord under service, visste man att nar det var 6ver hade det inte langre
nagon betydelse. Det var helt enkelt nagot som hande under stridens hetta och efterat
kunde man skratta at det hela.

Det kan vara servisen som skéller pa oss eller tvartom och sadar. Men sen liksom nar service ar 6ver
och da alla gaster ar nojda, da betyder inte det nagonting. Allts& da ar man vanner igen. Det &r ju
bara att slappa, da spelar det ingen roll... man gor ju inte det med flit, utan man &r kompis for det
liksom.

Kocken tillade att han tyckte att under stress kunde det véackas lite aggression
inombords, man blev lattare irriterad och hade svarare att ta konflikter. Han menade
att om alla var battre palasta pa menyn och visste vad som géllde under service,
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skulle manga av de onddiga konflikterna ha kunnat undvikas och arbetet hade flutit
pa mycket battre.

N&men, det ar sjalvklart, det blir ju alltsa stressen framkallar ju aven en liten aggression tycker jag.
Att man klarar liksom inte av att ta konflikterna lika. Man blir liksom irriterad va. Och det &r ju det
som det e... det blir inte riktigt bra. Men har man da gatt igenom allt fran borjan som vi har allt att ga
igenom innan, och man fokuserar pa den genomgangen s& ska man kanske inte behéva ha sa mycket
fragor sen. Utan da, nar man val har service, sa kor man da istallet.

6. DISKUSSION

Under diskussion kommer vi inledningsvis diskutera de metoder vi har valt att arbeta
utifran, for att sedan diskutera det resultat vi fann i undersokningen. Resultatet har
darefter jamforts med tidigare forskning och vidare diskuterats.

6.1 Metoddiskussion

Vi valde att genomfora var undersokning med hjalp av tva kvalitativa metoder:
observation och intervju. Vi tyckte att valet av undersokningsmetoder var bra och
ansag att resultatet fick lite battre tyngd i och med att vi kunde jamféra resultaten i en
triangulering. DA vi dven var intresserade av att underséka om personalen upplevde
nagot annat &n vad den neutrale observatoren (gasten) sag, hade det varit svart att
genomfora studien pa nagot annat satt. Analysen av insamlad data var svar och det
var svart att skilja olika teman at, da de till stor del fl6t samman. Utifran de begrepp
som presenterades i bakgrunden var det dock lattare att bygga upp en struktur och
analysera innehallet i resultatet. Det ska dock patalas att det vi kom fram till var
fargat av oss och var forforstaelse. Vi fann det inte omajligt att resultatet hade varit
ett annat om nagon annan hade genomfort undersokningen. Det var ocksa
komplicerat att aterge hur kommunikationen sag ut under intervjun.
Kommunikationen var sa mycket mer &n de ord som sades. Tonfall, kropps- och
ansiktssprak med mera spelade ocksa in i det budskap som formedlades och var
nagot som var invecklat att aterge.

Trots att det inte gjordes nagra direkta andringar efter forstudien upplevdes det som
bra att ha genomfort den da det gav en storre sékerhet i de metoder som skulle
anvandas. Aven om inga dndringar gjordes i de nedskrivna fragorna, var det mojligt
att det hade inverkan pa de improviserade foljdfragor som stalldes.

Intervjun med serveringspersonalen skedde, till skillnad fran de andra tva, i grupp.
Det fanns en medvetenhet om problematiken med att alla i gruppen inte skulle vaga
ge sin arliga asikt om saker och ting, men det upplevdes dnda att intressanta
diskussioner kunde skapas och att det blev en mer avslappnad stdmning &n vid de
andra intervjuerna. En annan anledning till att vi valde gruppintervju var att inte
behova ta for mycket av de intervjuades tid. Flera intervjuer pa foljd hade kunnat
medfdra att nagon hade fatt stanna kvar extra pa jobbet. Foljdfragorna som anvandes
gor att det blir svarare att aterskapa undersokningen, an om mer standardiserade
fragor hade anvants. Foljdfragorna mojliggjorde dock att storre fokus kunde laggas
pa fragor som inte upplevdes vara fardigdiskuterade. Det faktum att deltagarna kande
till observationen kan ha paverkat deras beteende under service. Vi ansag dock att
det ur etisk synpunkt var det enda rétta.

Det som har sagts om extrapersonal och hur de upplevde saker och ting var
kommentarer fran personal som var fast anstalld pa restaurangen. Det var inte alls
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sékert att det de trodde om extrapersonalens upplevelser stdimde 6verens med
verkligheten. Hade dven extrapersonal intervjuats hade detta kunnat ge en béttre bild
av helheten och darmed dven styrkt resultatet.

Under observationerna observerade vi inte temperaturer och liknande. Detta for att
ha en god kontakt med de arbetande och inte stora mer an nddvandigt. Vart syfte var
inte att gora en livsmedelskontroll.

Det hade varit intressant att gora studien i ett stérre format med inslag av
kvantitativa metoder, men da tidsramarna inte tillat detta var vi likval néjda med de
metoder som valdes, dven om det inte gick att dra nagra generella slutsatser utifran
det som framkom i undersokningen. Vi funderade &ven pa att anvanda en enkat,
vilket hade gett svar fran en bredare grupp pa restaurangen. D4 vi sokte personalens
tankar hade det kravt 6ppna fragor. Med det i bakhuvudet valde vi att anvanda just
intervju och observation istéllet. Om vi hade genomfort ett hogre antal observationer
hade vi dven kunnat testa andra tillvagagangssatt dar vi till exempel observerade
"fran samma hall" och pa sa satt hade kunnat jamfora det vi sag och upplevde.

6.2 Resultatdiskussion

6.2.1 Tiden for observation och val av restaurang

Nar beslut fattades om att genomfora en observation pa restaurangen, var malet att
besoka den ndr det var en hdg arbetsbelastning. Dérav valet att genomféra den strax
efter 16n, da folk hade mer pengar att rora sig med. Samtidigt kunde detta ifragasattas
da restaurangen till huvudsak bestktes av manniskor som inte hade sarskilt stram
ekonomi. Det forvantades en hogre arbetsniva under en lunch an under ett kvéllspass.
Det visade sig dock under observationen att laget var relativt lugnt och kontrollerat.
Det hade forvéntats en storre omséttning av gaster under lunchtid &n vad det blev.
Under lunch, var det endast ett fatal ratter som kdket behovde koncentrera sig pa,
varav det mesta var forberett. Hade istéllet besoket av restaurangen skett under
kvallstid hade kdket haft en hel a'la carte-meny att fokusera pa, med fler
menykombinationer. I menyerna ingick ett storre antal for- huvud- och efterratter,
som hade gett kdket en stérre utmaning an vad lunchmenyn gjorde. Kvéllspasset
hade aven kunnat bjuda pa fler ovantade bestallningar i form av room service, vilket i
princip uteblev under lunchpasset. Lunchen hade & andra sidan en konferenslunch.
Detta var dock ndgot som koket hade kunnat forbereda sig pa, vilket medforde att det
inte gjorde nagon storre skillnad i dagens service. Hade det daremot varit fler
konferensluncher, vilket kunde ha férekommit, hade det kunnat paverka arbetet i
hdgre grad.

Valet av restaurang hade ocksa kunnat paverka det resultat som blev. Det tycktes
vara en relativt god sammanhallning och rutinerad personal. En annan restaurang
hade kunnat ge ett annat resultat. Det hade varit intressant pa sitt satt att vélja en
annan typ av restaurang. Nu valdes dock den har typen av restaurang da det upplevs
att det &r mer at det hallet som var utbildning &r inriktad.

6.2.2 Kommunikation

Maltén (1992) samt Nilsson och Waldemarson (2007) menar att det inte gar att
undvika att kommunicera. Nar nagon ar tyst kan denne upplevas som ex. arg eller
avstandstagande. Detta var nagot som aven upplevdes i samband med en av
kockarnas ansiktssprak. Nar han var koncentrerad och inte pratade med nagon i eller
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utanfor koket, sag han lite butter ut. Nar han val kommunicerade med méanniskor runt
omkring sig sken han upp och man forstod att han troligtvis inte var sarskilt butter.
Detta var troligtvis nagot som aven personalen runt omkring kande till. Dock kan
signalerna ha uppfattats annorlunda av gasten, da kocken for dagen jobbade i luckan
pa ett 6ppet kok och gasten inte hade nadgon kannedom om honom som person. Nu
var det inte sékert att gasten reagerade pa det eller ens lade marke till det. Det hade
kravts intervjuer med gaster for att fa en battre uppfattning om detta. Det kunde
ocksa tankas att ny personal inte skulle vaga ta kontakt med honom, da de kanske
upplevde hans ansiktssprak som skrammande. Serveringspersonalen menade &ven att
extrapersonalen inte gérna tog kontakt med kdket. Kan hénda att kokspersonalens
ansikts- och kroppssprak var en anledning. Detta da, som restaurangchefen sade,
serveringspersonalen skulle vara pa topp ute mot gasten och, som observerades, alltid
bemotte gasten med ett leende. Kontrasten som uppstod fran nar man rérde sig bland
leende méanniskor ute i matsalen och sedan mottes av ett nara pa surt ansikte kunde
vara stor for nagon som inte var varm i kladerna annu.

I likhet med vad Maltén (1998) skriver, upplevdes kommunikationen vara valdigt
viktig for organisationen i sin helhet. Hade kommunikationen pé restaurangen varit
dalig hade det kunnat vara en stor kélla till konflikter. Serveringspersonalen
berattade om tidigare erfarenheter da andra kok hade upptratt arrogant, medan de
kockar som jobbade pa denna restaurang var forhallandevis snalla. Forstaelse var
nagot som samtliga parter menade var valdigt viktigt inom arbetet.
Serveringspersonalen menade till exempel att kokspersonalen borde se nér de hade
mycket att gora och inte "ringa pa klockan" i luckan for att fa dem att skynda sig.
Detta var ett stressmoment som troligtvis inte fick personalen att jobba snabbare,
utan snarare skapade stress bade for koket och servisen, samtidigt som det kunde
skapa konflikter. Forstaelsen kunde dven 6versittas till respekt. Respekt for
restaurangens olika delar och respekt for vad den andre genomgick. Aven detta &r
nagot som Maltén (1998) menar &r viktigt for en god kommunikation. Det kunde nog
vara svart for serveringen och koket att se hur viktiga de bada delarna var for
restaurangens funktion. Restaurangchefen som hade jobbat inom bada grenarna
visste hur stor pafrestningen kunde vara och var pa sa satt sékerligen en del i att
kommunikationen dnda fungerade bra mellan koket och serveringen. De
gemensamma maoten som holls en gang varannan manad kan ha underlattat
kommunikationen pa arbetsplatsen. Likasa var genomgangen infor den kommande
dagens service gemensam, dar koket gick igenom dagens meny och de rdvaror som
ratterna inneholl.

Dalig kommunikation har visat sig 6ka personalens stress (Lotz & Donald, 2006).
Serveringspersonalen upplevde att kommunikationen fungerade bra med de som
jobbade dar kontinuerligt, medan det kunde bli lite jobbigt nar det var praktikanter
som jobbade. De beskrev det som att det tog mycket energi och tid att instruera de
moment som skulle genomforas. Detta var nagot som, i likhet med vad Maltén
(1998) skriver, kunde skapa stress. Restaurangchefen berattade att de hade lyckats ha
en grundstomme bestaende av 6-7 personer under de senaste tva aren. God
kommunikation har enligt Manojlovich (2005) en positiv inverkan pa
tillfredsstallelsen med arbetsplatsen. Det kan utifran observation och intervjuer antas
att den kommunikation som fanns pa den besokta restaurangen var god. Likasa att
den goda kommunikationen hade bidragit till storre tillfredsstéallelse med
arbetsplatsen. Vi drog darfor slutsatsen att det var stérre chans att ndjd personal
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stannade pa sin arbetsplats, an att missnojd gjorde det. Personalen menade &ven att
de kdnde varandra relativt bra och visste hur de andra i gruppen fungerade, tankte
och agerade. Denna kdnnedom om varandra minskade mangden verbal
kommunikation som behdvdes och vid observationen upplevdes dven att den
kommunikation som anvéndes i saval kok som matsal var kort och koncis, med
mycket kroppssprak. Nagot som enligt Maltén (1998) motverkar stressen for
personalen.

Kommunikationen mellan chef och anstéllda upplevdes som bra av restaurangchefen
och serveringspersonalen. Kocken daremot tyckte att kommunikationen kunde bli
béattre. Tillaggas bor att kocken inte jobbade under restaurangchefen, utan under en
annan chef som vi tyvérr inte hade méjlighet att intervjua.

Varje vecka genomfordes ett mote pa hotellet dar det fanns representanter fran varje
avdelning. Dock upplevde kocken att det var dalig feedback fran verksamhetens
hogre chefer. Det framkom inte under vara intervjuer till vilken grad de deltog i
dessa moten. Storleken pa den totala verksamheten tyckte kocken dven paverkade
sammanhallningen och det upplevdes som att han kanske kéande sig valdigt liten i den
stora organisationen. Restaurangchefen a sin sida beskrev gruppen som ett litet gang
och vi antog da att han syftade till enbart restaurangen.

6.2.3 Stress

Samtliga som intervjuades pa restaurangen menade att stress var vanligt
forekommande. Att restaurangen var en del av ett hotell medforde att det kunde
uppkomma situationer som inte forekom pa en vanlig restaurang, menade
serveringspersonalen. Né&r vi utsatts for stress forsoker kroppen anpassa sig till att
gora detta till ett normaltillstand (Selye, 1975). Under arbetet utsattes personalen hela
tiden for stress i nagon form, aven om den inte alltid var s& hig. Aven vid mer
vardaglig stress far kroppen arbeta hardare an vid ett normaltillstand. Nar
arbetsmangden okar ar det en forutsattning att vi kan bli stressade for att kunna
prestera pa den niva som kravs (Selye, 1975). Blir vi inte stressade kommer vi
underprestera. Det &r inte heller helt ovanligt att man hor ménniskor séga att de
"jobbar béattre under stress". Nagot som restaurangchefen ville intyga med sitt
exempel pa hur vissa kunde véxa med situationen. Stress kan alltsa vara positiv, men
den skapar aven stora problem. Ett fatal i personalen menade att de hade svart att
skaka av sig stressen nar de kom hem eller att de kande sig stressade nér de skulle
sova. Hog arbetsmangd Gver en lang tid kan leda till att personal drabbas av
utbrandhet (Arbetsmiljoverket, 2010b; Hayes & Weathington, 2007). Mycket stress
har aven visat sig ha en negativ inverkan pa livskvaliteten. Restaurangpersonalens
livskvalitet var inget som hanterades ndrmre, men det kan formodas att
somnsvarigheter inte hojer livskvaliteten i vart fall.

Kocken och serveringspersonalen upplevde inte att det var nagon storre skillnad pa
hur méan och kvinnor reagerade pa stress. Kocken menade till och med att kvinnor
kanske klarade stress battre &n man. En i serveringen menade & sin sida att hur
manniskor hanterade stress snarare berodde pa alder och erfarenhet an kon. Kockens
tankar 6verensstammer med vad Arbetsmiljoverkets rapport (2006) visar. Det vill
séga att farre kvinnor inom restaurangbranschen upplever problem till foljd av stress
(8,0%) i jamforelse med mannen (9,5%). Detta skiljer sig dock fran den Gvriga
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populationen (Arbetsmiljéverket, 2008). Om detta hade nagot samband med aldern
var dock svart att saga.

Att vissa upplevde sig stressade nér det var dags att sova, &r orovéckande i och med
att somnen ar viktig for att vi ska kunna aterhamta oss fran stress (Benham, 2010).
Det har aven visat sig att minskad somn inte bara minskar chansen till terhdmtning,
utan i sig ar en stressor och darmed kan leda till 6kad stress.

Arbetsmiljoverket (2010b) séager att det ar viktigt for en individ att kunna paverka
sina arbetstider och sitt deltagande. Kocken upplevde att han sjélv hade en del att
sdga till om, men menade att extrapersonalen inte kunde paverka sa mycket.
Restaurangchefen berédttade om de méten som holls i restaurangen, dar endast de som
var fast anstallda deltog. De utvecklingsmdéten som holls var aven de mellan chefen
och den fasta personalen, det framkom dock inte i vilken form eller frekvens
utvecklingsméten holls i koket. Enligt kocken skulle extrapersonalen inte ha haft
nagra invandningar mot sin mojlighet att paverka. | intervjuerna med
serveringspersonalen och kocken upplevdes det som att de inte tyckte att de hade sa
mycket att sdga till om pa sin arbetsplats mer &n att kunna byta pass med varandra.
Det &r mojligt att det var som restaurangchefen sade, att de hade mer att séga till om
an vad de sjalva visste. Detta gav lika fullt situationen att personalen kunde uppleva
att de inte kunde paverka sitt arbete sa mycket och darmed upplevde en 6kad kénsla
av stress.

6.2.4 Kvalitet och scdkerhet

Restaurangen dar undersékningen genomfordes hade stort fokus pa produkten och
motet. Restaurangchefen beréttade mycket och gdrna om den kompetens som
personalen besatt och var valdigt néjd over att ha lyckats behalla samma
grundstomme de senaste aren. Detta ansag han vara tack vare den sammanhallning
och trygghet som de hade lyckats bygga upp i och med den laga
personalomsattningen och de utbildningar som personalen erbjods. En stor del av
personalen hade genomgatt en sommelierutbildning som &ven hade héjt motets
kvalitet i och med den 0kade kunskapen. HOg professionalitet, vilket var ett krav i
och med restaurangens ambitionsniva, och 6kad kompetens var en viktig del i ett bra
bemotande gentemot gasten, nagot som aven far medhall av Edwards och Gustafsson
(2008). Aven rummet pa restaurangen var vil genomtankt och passade vl ihop med
bade restaurangens koncept, produkt och hotellverksamheten i helhet. Produkten, det
vill sdga mat och dryck, var vald for att passa restaurangen och den kundgrupp de
inriktade sig pa. Kvaliteten pa produkten kunde enligt kocken variera beroende pa
personalens erfarenhet och stressnivan. Under observationen avklarades dock alla
hinder utan nagra storre problem. Paverkan pa produkten skulle enligt kocken dock
eventuellt ha kunnat minskas om personalstyrkan i koket var storre. Produktens
varde paverkades dven av hur serveringspersonalen presenterade maten och deras
mote gentemot gasten. Att personalen jobbat ihop lange och hade en god
kommunikation inverkade pa bade produkten och métet. Motet, rummet och
produkten hade tillsammans skapat den lite lyxigare stamning som infann sig pa
restaurangen. Vissa kunde nog forvéntat sig att den stdmning som hade skapats
skulle vara stram, men det vanliga bemotandet och den avslappnade atmosféren gav
en lugn och trevlig stdmning. Styrsystemet hade, vad kunde urskiljas, stor inverkan
pa hur de fyra foregaende punkterna fungerade. Det var styrsystemet som till viss del
hade medfort att personalen hade en hogre kompetens. Det hade aven inverkan pa att
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koket ibland inte kunde prestera pa onskad niva. Detta var hela tiden avvaganden
som behovde goras. Kocken sade sig ocksa vara medveten om att det inom
restaurang var ett risktagande, da ingen dag var den andra lik. Saker och ting var
svara att forutsaga, bade vad gallde ravaror och krav pa arbetskraft.

Det forsta som lades marke till i koket var att personalen inte bar nagra synliga
smycken, nagot som ingar i de grundférutsattningar som finns for ett
egenkontrollprogram (Europaparlamentet, 2004). Kl&derna var hela och rena samt
agdes och tillhandaholls av restaurangen. En av kockarna hade ett sar pa ett finger,
vilket var forsett med ett specialplaster for att undvika bakteriespridning. Det
upplevdes vissa forandringar i hur personalen skétte sin hygien utifran mangden
stress de utsattes for. Handhygienen var ganska dalig fran borjan och stundtals gick
kokspersonalen mellan olika stationer utan att tvatta hdnderna. Nar handerna
tvattades var det i manga fall otillrackligt. | och med de grundférutséttningar som
finns for hur ett egenkontrollprogram ska utformas, och de krav som finns pa
utbildning om livsmedelshygien, bor personalen veta hur handhygienen skall skotas
och hur viktig den ar (Europaparlamentet, 2004). Att bara skolja handerna i vatten en
kort stund kan inte forvantas tvatta bort de bakterier som bérs. Det kan tyckas att det
inte behdver vara nagot stort problem, men da det dven hande att ett lillfinger
anvandes till att smaka av en sas, eller nar handerna kravdes vid upplaggning kunde
detta sprida bakterier till gésten och orsaka sjukdomar. Koket gjorde dock ett bra
jobb med att halla undan disk, samt skrap och hade ett bra samarbete med
diskpersonalen genom arbetet.

6.2.5 Stdmning bland personalen

Maltén (1992) skriver att en grupp behdver kdnna gemenskap for att kunna skapa ett
starkt band. Han trycker dven pa vikten av att skapa en teamkansla genom att
personalen kanner trygghet och stod fran jobbet. Pa restaurangen som besoktes hade
man haft en grundstomme under ett par ar och kocken menade att det var en bra
stdmning, kanske framfdérallt bland den fasta personalen. Han sade att under passet
kunde man ge eller fa en utskallning, men att detta bara var nagot som hande i
stridens hetta och att det inte var ndgot som de sedan gick och altade efterat. En i
serveringspersonalen menade att konflikter var bra, forutsatt att det géllde det rent
professionella. Vid en utskallning som den kocken syftade pa, var det den
professionella biten som behandlades. Hade utskallningen géllt nagot personligt hade
det daremot kunnat bli infekterat. Alla intervjuade inom personalen var éverens om
att konflikter i grunden var bra for arbetsplatsen och dess utveckling, sa lange den
holls pa ratt niva. Detta till trots var det relativt manga som var konfliktradda inom
personalstyrkan. Enligt Svedberg (2007) kan personalen borja irritera sig pa
varandra. En konfliktradd personalstyrka som inte vagar diskutera de professionella
aspekterna i arbetet kan tdnkas béra dessa tankar inom sig. Restaurangchefen gav en
kansla av att han upplevde konflikter som nagot negativt. Det antogs att han syftade
pa nar en professionell konflikt mynnade ut i att nagon tog illa vid sig pa ett
personligt plan. Som restaurangchef var det hans ansvar att se till att arbetet fl6t pa
och att konflikter inte paverkade driften. Restaurangchefen menade att han var en san
som tog tag i konflikter om han upptackte dem. Nagot som &ven
serveringspersonalen kunde intyga. Maltén (1992) menar att det tar mycket energi
och koncentration att leva med en konflikt och att det &r viktigt att ta tag i
problemet. Vid intervjun med restaurangchefen menade han att det ofta var fel eller
brister i kommunikationen som skapade konflikter. Hans l6sning pa detta var da att
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ta tag i problemet genom kommunikation, dar de bada sidorna fick forklara vad de
menade utan att bli avbrutna, nagot som dven Maltén (1998) rekommenderar.

Kocken beréattade att de brukade ha genomgangar av dagens meny innan ett pass
borjade och upplevde att serveringspersonalen ibland var lite daligt palasta och sedan
kom och fragade om sadant han tyckte de redan borde veta. Vid privata besok pa
andra restauranger har fragor om eventuella allergener i maten stallts till
serveringspersonal. Det var inte ovanligt att serveringspersonalen hade velat
sékerhetskolla med koket. Som allergiker, kan det k&nnas som en trygghet att se att
en servitor verkligen forsakrar sig om att livsmedlet ar sékert.

Forstaelse var nagot som personalen tyckte var viktigt for att kunna bibehalla en god
stamning pa arbetsplatsen och det var kring detta som restaurangchefen menade att
det ofta uppstod konflikter. Bristande forstaelse mellan kok och servis kan skapa
konflikter. Serveringspersonalen skulle tillfredstélla géastens behov och koket kunde
ha krav pa sig att producera ett stort antal matratter under en begransad tidsperiod.
Vid stress var det da viktigt att komma ihag hur mycket de andra hade att géra och
forsta den andres situation. Serveringspersonalen tyckte att koket ibland kunde sakna
viss forstaelse kring detta, men tyckte dnda att kockarna var klart mer forstaende &n
andra de hade jobbat med genom aren.

7.SLUTSATS

Efter denna undersokning framstar det tydligt for oss att stress ar nagot som till
mycket stor del paverkar det dagliga arbetet pa arbetsplatsen som studerades. Stress
var inte nagot som vi kan eller bor forsoka undvika i vart arbete, da den ar en
forutsattning for att vi ska kunna prestera, vilket &ven resultatet visar. Det vi ska
efterstrava ar att lara oss hantera stressen och jobba med den pa ratt satt. Mycket av
stressens negativa aspekter ar nagot som vi sjalva skulle kunna paverka genom en
béttre och dppnare kommunikation, for att undvika energitdslande konflikter som
inte har ndgon betydelse for vart arbete. Kommunikationen &r nagot som enligt de
intervjuade &r nagot som utvecklas med tiden, att kunna behalla sin personal &r da
nagot som &r av stor vikt. Det ligger ett stort ansvar hos personalen att lara sig
hantera stressen, men dven hos de styrande att vaga ge ett storre ansvar till
personalen. Det kommer i framtiden bli viktigare att medvetandegdra personalen om
vikten av hur god kommunikation vid stress kan paverka saval hygien- och
sakerhetsaspekter som kontakten med gésten. Detta for att kunna hoja kvaliteten pa
vara restauranger.

7.1 Forslag till vidare forskning

Vi foreslar for framtida forskning att gora djupare studier av hur stress paverkar de
fragestallningar vi har undersokt. Detta med storre och mer specifika undersokningar
av varje fragestallning. For att fa en bredare bild av stressens inverkan pa
restauranger vore det &ven intressant med undersékningar av fler typer av
verksamheter, som exempelvis snabbmatsrestauranger. Vi forordar dven att sadana
studier innehaller ett storre antal anstéllda. Dessa studier kan forslagsvis genomféras
med kvantitativa metoder i grunden och med kvalitativa metoder som férdjupningar
inom respektive restaurangtyp.
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Bilaga I - Observation matsal
Stress

Arbetsmdngd

Ergonomi
Kommunikation/Stamning
Personal Servering/Personal Servering
Personal Servering/Gdst

Personal Servering/Chef

Personal Servering/Personal K6k

Konflikt (Direkt, indirekt - Konfliktskapande situationer)
Personal Servering/Personal Servering

Personal Servering/Gdst

Personal Servering/Personal K6k

Personal Servering/Chef

Ovrigt



Bilaga II - Observation koket
Stress
Arbetsmdngd (Mdnga bestdllningar, dndringar

Ergonomi

Kommunikation/Stamning
Personal Kék/Personal Kok
Personal Kék/Personal Servering
Personal Kék/Chef

Konflikt

Personal Kék/Personal Kok
Personal Kék/Personal Servering

Personal Kék/Chef

Produkt/Hygien
Handhygien
Redskap

Temperatur/Tillagning

Ovrigt



BILAGA III - Intervjufragor

Fragor till restaurangchef.

Kan du beritta lite om ditt ansvarsomrade?

Hur ser du dig sjalv som ledare?

Vilka mojligheter har din personal att paverka sitt arbete?

Vad for utvecklingsméjligheter har personalen?

Pa vilket satt fungerar kommunikationen mellan anstallda enligt dig?
Hur ser din roll ut i en konfliktsituation?

Hur 16ser ni en konflikt ifall det skulle intraffa?

Hur upplever du att kommunikationen och sammanhallningen pa restaurangen
paverkas under stressiga situationer/perioder?

Vad for skillnader upplever du pa kvalitetsarbetet vid stress?

Fragor till personal.

Hur upplever ni kommunikationen mellan er och restaurangchefen?

Hur upplever ni kommunikation sinsemellan?

Hur tycker ni att kommunikationen mellan varandra / med chefen paverkas vid
stressiga situationer/perioder?

Pa vilket satt tror ni att stressen skulle kunna hanteras och minskas (fran en for hog,
till en lagom niva)?

Hur upplever ni era mojligheter att paverka er arbetssituation?

Pa vilket sétt uppmarksammas arbetet ni gor?

Vad for ev. skillnader ser ni i samarbetet/kommunikationen mellan varandra, resp.
mellan er och extrapersonal?

Hur skulle ni vilja jamféra kommunikation och konfliktrisk mellan lugnare perioder
och stressiga situationer?

Pa vilket satt tycker ni att kvaliteten pa (utfort arbete) mat och service, samt
livsmedelssékerhet skiftar mellan en lugn och en stressig situation?

Hur upplever ni att ni paverkas nar dagen gar fran ett lugnare till ett mer fartfyllt
lage?

Till vilken grad upplever ni att ni kan koppla bort det pa jobbet, nar ni gar hem for
dagen?

Vad har ni for knep, for att koppla bort stress nér ni kommer hem?

Vad for skillnader ser ni mellan méans och kvinnors satt att hantera stress?
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