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Detta lardomsprov ar en undersékning som handlar om servitérens uppfattning
om sjalvkansla. Lardomsprovet beskriver vad som skiljer sig at bland servitorer
som servicegivare med beaktande av deras alder, utbildning och branscherfaren-
het. Arbetet beskriver dven hur sjalvkansla paverkar servitdren i hennes arbete och
pa vilket stt.

| den teoretiska delen tar jag upp vem servitéren &r och hur en servitoér ska vara.
Jag tar ocksa upp handelser i servitérens arbete som kan paverka servitorens
sjalvkansla, till exempel kritik och konflikthantering. Slutligen tar jag upp teori
géllande sjalvkansla och personlig utveckling.

Jag har anvént mig av den kvalitativa undersokningsmetoden och genomforde den
med hjélp av djupintervjuer. Jag har intervjuat sju servitorer i aldern 19-58 ar, alla
med minst tva ars erfarenhet inom branschen och med olika slags utbildning.

I undersokningen kom det fram att det var viktigt for servitdrerna att ha en bra
sjalvkansla i deras arbete. Det kom fram att kunder kunde paverka servitérens
sjalvkansla. | takt med att sjalvkanslan paverkades av en kund kénde sig servito-
ren oséker pa sig sjalv i sitt arbete vilket foljde med henne i resten av arbetet.
Undersokningen visade ocksa att feedback fran chefer och ledning var bristande
och att ordnande av fortbildning och utbildning 6kar servitorens sjalvkansla.
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This thesis is a survey about waiters’ and their opinion about their own self-
esteem. The main point with this study is to find answers about what the differ-
ence is between waiters and their way to serve, when taking their age, education
and work experience in consideration. | would also want to know about how self-
esteem may affect their work and if so in what way.

The study is qualitative; it was conducted through unstructured interviews. | have
been interviewing seven waiters in the age between 19 and 58. The waiters have at
least two years’ experience in the field and all with different kinds of education.

The study suggests that it is important for the waiters to have a good self-esteem
in their work. It also says that customers affected how their self-esteem could
change. When the self-esteem was changed because of a customer the waiter felt
insecure about her own behaviour in her work which followed her through her
whole shift. The survey also shows that there is lack of feedback from managers
and the board. The waiters’ opinion was that education and training enhance their
self-esteem.
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1 INLEDNING

Bakom varje servicegivare finns en manniska. Nar man jobbar med manniskor
som alla har olika behov behdver man som servicegivare vissa egenskaper och en
viss social kompetens. Detta ar viktigt for att kunna kommunicera och forsta en
annan manniska men framforallt for att kunna uppfylla en kunds behov. For att
forsta och kunna méta en annan manniska maste man forst lara kanna sig sjalv

och veta vem man sjélv ar. Man maste med andra ord ha god sjalvkannedom.

Syftet med detta lardomsprov &r att undersoka hur olika servitorers uppfattningar
om hur man bemoter en kund skiljer sig fran varandra. Jag undrar om det till ex-
empel finns andra faktorer &n servitérernas alder, utbildning och branscherfaren-
het som paverkar hur de &r som servicegivare. Jag vill ocksa veta om servitorens

sjalvkansla paverkas i hennes arbete och i sa fall pa vilket sétt.

Teoridelen handlar framst om servitdren samt egenskaper och kunskap som for-
vantas av henne. Den handlar ocksa om servitorens beteende och attityd, grunden
for servitorens jag och kundservice. Till servitérens arbete hor ocksa att kunna ta
emot kritik, som kan paverka sjalvkanslan och darfor har jag valt att &ven ha med
en del om konflikter och konflikthantering. Teoridelen omfattar en del av kvalitet

och en del om sjalvkénsla och tar ytligt upp hur allt héanger ihop med servitérens

jag.

I den empiriska undersokningen har jag anvant mig av den kvalitativa forsk-
ningsmetoden. Med hjalp av djupintervjuer analyserar jag pa vilket satt servitorer-
nas service skiljer sig fran varandra, med beaktande av deras egenskaper, sjalv-

kéansla och situationer i kundmotet som kan paverka sjalvkansla.

For att arbetet inte ska bli for brett och for att jag ska halla mig till slutarbetets
syfte har jag valt att huvudsakligen undersoka servitérens egen uppfattning om
sjalvkansla. Servitorerna jag intervjuat arbetar eller har arbetat inom & la carte -

servering, vilket betyder att de &r i kontakt med olika ménniskor dagligen.

Sjalvkansla ar ett mycket populart forskningsomrade inom psykologi och darfor
ocksa valdigt brett och informationsrikt. Darfor har jag valt att skriva endast om
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de delar av sjalvkansla som jag anser har ett samband med servitorens jag och det

som kravs av henne i hennes yrke.
Fragestallningar:

o Vad skiljer servitorer at som servicegivare? Med beaktande av alder, erfa-

renhet och utbildning.
o Hur paverkar sjalvkansla servitorens arbete?

o Vad &r servitdrens egen uppfattning om sjalvkansla?
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2 SERVITOREN

Det stalls stora krav pa servitéren som yrkesméanniska. Servitoren representerar
inte endast produkter och service utan dven ett foretag. Ibland &r det inte sa enkelt
som man tror att sélja och att ge bra service. Faktorer sasom otillracklig utbildning
eller kravande kunder paverkar servitorens arbete. (Nystrom & Wallén 2002, 7-8)

2.1 Servitorens jag — en grundkombination

Egenskaper som kretsar runt servitdrens “jag” ar ytterst viktiga i servitorens arbe-
te. Dit hor till exempel sjalvkansla, sjalvtillit och sjalvinsikt. Om man inte kan
moéta sig sjalv och veta vem man sjélv ar sa hur ska man da kunna méta andra?
Dérfor behdver man vara arlig mot sig sjalv och vara 6ppen for sina egna och and-
ras behov och asikter. Man behdver ocksa ha klara attityder till sitt eget liv, sitt
jobb och méten med andra manniskor. (Nystrom & Wallén 2002, 104-105)

Vilken typ av servitér man ar beror mycket pa vem man ar som person. Det finns
de som &r naturligt begavade att kommunicera och de som fatt trana upp sin so-
ciala kompetens. Det &r de egna personliga fardigheterna samt sjalvkannedom

som har stor betydelse i hur man ar som servitor.(Nystrom & Wallén 2002, 9-11)

Med god sjalvkannedom och kunskap om hur man handskas med andra manni-
skor samt kunskap om saljteknik och kundservice har man en grundkombination
som man kan utnyttja i alla servicesammanhang. (Nystrom & Wallén 2002, 17-
18)
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2.2 Servitorens egenskaper

”Good food and beverage service staff must therefor have a detailed product
knowledge, be technically competent, have well developed interpersonal skills

and be able to work as part of a team.” (Lillicrap m.fl. 2000, 406)

Med ett bra vardskap kommer man langt om man trivs med manniskor och att
man kan prata, forsta och samarbeta med dem. (Olander 2013, 24) Det kravs med
andra ord en hog social kompetens for att kunna utféra den viktiga uppgiften att
skota om sina kunder. (Nystrom & Wallén 2002, 8)

I en yrkesroll som servitor arbetar man med olika manniskor med olika behov och
forvantningar. Eftersom kunder har vissa forvantningar av servicegivaren kan vis-
sa personliga egenskaper vara till fordel. Manga av dessa egenskaper kan man
dessutom trana upp. En servitor ska vara artig, kunna hélsa pa kunden pa ett van-
ligt satt och kunna anvanda ett korrekt sprak. En servitor ska kunna gora ett ef-
fektivt arbete och ge effektiv kundbetjaning. En servitor ska dven visa intresse
gentemot kunden och det egna arbetet. Hon ska ocksa vara flexibel och kunna ge
information for att 16sa problem och hitta snabba I6sningar. Ovriga egenskaper en
servitor ska ha ar kunskapen att kunna kommunicera for att undvika missforstand,
uppmarksamma kunden och hennes behov samt att kunna behalla sitt lugn i stres-
siga situationer. (Olander 2013, 24)
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2.2.1 Rollen som forsaljare

Enligt Nystrom & Wallén (2002) behdver man vissa egenskaper for att kunna sal-
ja effektivt. Det viktigaste ar att kunna lyssna pa kunden for att forsta hennes be-
hov. Man maste dven visa att man ar intresserad, serviceinriktad och positivt in-
riktad till kunden och till sitt eget arbete. Forséljaren maste dven ha en viss pro-
duktkannedom for att pavisa att man ar professionell sa att man effektivt kan bes-
vara kundens fragor gallande foretagets produkter. Forséljaren ska dven vara lugn
och vanlig under alla omstandigheter och kunna forklara sa att kunden forstar. Pa
sa satt far kunden ett fortroendegivande intryck av forsaljaren och kanner sig
trygg, vilket gor att hon litar pa forséljaren och de produkter hon saljer. (Nystrom
& Wallén 2002, 16) Dessa kvaliteter brukar man i allménhet uppskatta hos alla
manniskor i alla situationer. De ar namligen inte specifika egenskaper for salja-
ryrket utan de &r det man brukar kalla for EQ, den sociala och emotionella kompe-
tensen. (Nystrom & Wallén 2002, 16)

Ovriga fardigheter, som en bra forsaljare har nytta av, ar en god sjalvkansla vilket
gor att man har kontroll dver sitt kansloliv, man uppvisar god inlevelseférmaga,
kan skapa relationer och kan kommunicera (Nystrom & Wallén 2002, 16). Man
behover &ven kunna presentera sitt foretag och tillhérande produkter, beharska en
viss séljteknik, kunna forebygga och losa konflikter samt behédrska kundservice
(Nystrom & Wallén 2002, 17).

2.2.2 Den sociala rollen

Den sociala rollen dr en samling av beteenden som forvéntas av en individ, i ett
socialt sammanhang. Individen har inte bara en utan flera olika sociala roller sam-
tidigt, i familjen, bland véanner, pa arbetet och i samhéllet. Det ar normer och var-
deringar en individ har som paverkar vilket beteendemonster som ska inga i en
roll. Det gor det enklare for individen att socialisera nar hon vet hur hon ska bete
sig i en viss roll. Om en individ avviker fran sin sociala roll blir omgivningen for-
virrad och oséker. Kultur ar ocksa en bidragande orsak till hur innehallet i rollerna
ser ut. (Cronlund 1998, 161)
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| en arbetsgrupp kan det uppsta informella roller, till exempel den duktiga, den
roliga, den negativa, den dominanta och den tystlatna. Ibland kan en roll bli en
sjalvklar profetia, omgivningen stéller sig in pa att individen ska bete sig pa ett
visst satt och slutligen beter sig individen pa det sattet trots att det inte varit hen-
nes vilja. Man kan jamfora med en pojke som fatt rykte om sig att vara en brak-
stake. Aven om pojken bytt klass blir han fortfarande betraktad som en brékstake
trots att han andrat sig. Det &r svart att bryta negativa forvantningar. (Cronlund
1998, 161)

Individen utsétts dagligen for krav som inte gar att forena nar hennes roller ar i
konflikt med varandra. Forvantningarna pa en roll skiljer sig individuellt. De mest
centrala rollerna ar familjerollen och yrkesrollen. Att forlora en av de centrala rol-
lerna upplevs som en svar omstéllning for en individ. Yrkesrollen har en stor be-
tydelse for individens sociala stallning. Om individen blir arbetslos eller gar i
pension kan det utlésa en personlig kris. (Cronlund 1998, 162)

2.3 Kundservice

”Délig service dr ndr upplevelsen dr sémre dn kundens forvantningar. God service

ar nar upplevelsen ar béttre &n kundens forvintningar.” (Akerman 2004, 12)

Ordet service kommer fran latinet och har flera betydelser — betjaning, kundtjanst
och tillsyn for att ndmna nagra (Olander 2013, 11). Service kan beskrivas som en
process, en serie handelser som gér intryck p& en kund (Akerman 2004, 51). For-
vantan styr en kunds uppfattning om vilken slags service han far. Darfor kan ser-
vice uppfattas pa olika satt, eftersom service ar nagot man upplever. Service kan
vara allt fran ett leende till en hel middagsupplevelse (Olander 2013, 11).

Att ké&nna till sina kunder, den bransch man jobbar inom samt kunskap om de eg-
na produkterna &r en grundférutsattning for att kunna ge god service (Olander
2013, 68). Forutom kunskap om produkter och kunder, maste servitéren dven ha
formagan att formedla kunskapen till kunden (Akerman 2004, 94).

Alla serviceyrken har en sak gemensamt, det & mdotet med kunden eller gésten

som star i fokus (Olander 2013, 14). Man brukar kalla det for sanningens égon-
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blick (Olander 2013, 22). Det &r da som servitéren moter en kund och allt som har
med kvalitet att géra ska upp till bevis. Det ar fraga om att kunna kliva 6ver de
vanligaste hindren som ens radsla och bristande sjalvfortroende, for att kunna fo-
kusera pa kunden utan att sétta sina egna behov fore. (Nystrom & Wallén 2002,
17)

En grundldggande faktor for att en kundrelation ska bli lyckad ar att kunden ar
ndjd. Kunder foredrar att ha relation till ménniskor och féretag som de sjélva gil-
lar. Forskning visar att det &r den fysiska attraktionen, tjanster och kompetens som
star for de grundlaggande faktorerna till hur en kund gillar nagot eller inte
(Wanger 2002, 252). En individ som uppfattas som attraktiv anses aven ha andra
positiva egenskaper, till exempel tenderar den attraktiva individen att locka fram

andra individers basta sociala egenskaper. (Wanger 2002, 252)

Individen har en tendens att gilla nar andra individer ger tjanster som inte &r kopp-
lade till ndgot villkor. Speciellt i samband nar en kund &r pa vég att kdpa en vara
och det tillkommer tillaggstjanster eller produkter. Om forséljaren marknadsfor
erbjudandet pa forhand, kanner kunden att det &r ett forsaljningstrick vilket kan

forsdmra situationen och forsaljaren blir ogillad av kunden. (Wanger 2002, 252)

Kunder gillar andra individer med kompetens, eftersom det underlattar for dem att
gora smartare kop. Viktigt ar att forsaljaren forstar att anvanda kompetensen pa
ratt satt, att forstd kundens behov och att hitta ratt produkter for henne pa det viset.
Kunden vill heller inte kdnna sig inkompetent, darfor ska forséljaren anvénda sin
kompetens till att stalla fragor till kunden sa att hon sjélv forstar vad hon behéver.
(Wanger 2002, 253)
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3 KVALITET

Kvalitet kan definieras som dess lamplighet for anvandning. | vart samhalle an-
vander vi oss av olika produkter, inom hélsovard, kommunikationer eller boende
och foda. Gemensamt for produkterna vi anvander oss av ar att de maste na upp
till en viss kvalitet for att vi ska kunna anvanda dem pa ett sakert satt. Brister i
produktkvalitet kan leda till invaliditet, ekonomisk forlust och till och med déds-
fall. Nar kvaliteten for en produkt och framfor allt dess lamplighet definieras tar
man i beaktande brukarens anvéndning av en produkt och den aktivitet som ligger
fore. En produkt testas under tillverkningsprocessen och maste godkannas enligt
olika skeden och faser for att uppna den kvalitet som ar lamplig for anvandning
(Sandholm 2008, 13)

En kund har vissa forvantningar nar hon ska képa en produkt som bestams utifran
flera olika faktorer. Det ar framst anvandningen eller andamalet som styr forvant-
ningarna men aven en produkts utseende eller prestanda paverkar. En produkts
pris paverkar ocksd och ju hogre pris desto hogre forvantningar har kunden.
(Sandholm 2008, 14)

Om produkten uppfyller kundens forvantningar anser koparen att produkten &r av
god kvalitet och kdparen éar tillfredsstalld. Om produkten inte uppfyller kundens
forvantningar anses produkten vara av dalig kvalitet. Vilket betyder att man kan
definiera kvaliteten pa en produkt enligt produktens férmaga att uppfylla en kunds
forvantningar. (Sandholm 2008, 14)

Kunden efterfragar en produkt eftersom kunden har ett behov som produkten kan
tillgodose. Om kundens behov tillfredstélls & kunden n6jd och produkten anses
vara av god kvalitet. Vilket betyder att man dven kunde definiera kvalitet pa en
produkt enligt hur den kan uppfylla en kunds behov. (Sandholm 2008, 14)

Kvalitetsexpert Noriaki Kano fran Japan anser att kunder har behov och att det ar
tre slag av behov som tillsammans paverkar en kunds uppfattning om en produkts

kvalitet. Modellen kallas Kanomodellen och den visar hur kundtillfredsstallelse
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skapas. De tre typerna av behov ar uttalande behov, underforstddda behov och
omdevetna behov. (Sandholm 2008, 18)

Den forsta typen uttalande behov omfattar det som kunden tycker ar viktigast.
Tillfredsstaller man dessa behov far man en néjd kund. Den andra typen av behov
ar underforstddda behov. De behoven ar de nddvandiga behoven som é&r sa
sjalvklara for kunden att hon inte ens ndmner dem. Behoven anses som obligato-
riska och okar darfor inte pa kundtillfredsstéllelse trots att de uppfylls. Brister
inom detta behov Okar istdllet pA missnoje. Det tredje och sista behovet, de
omedvetna behoven som ger kunden en positiv 6verraskning om behovet uppfylls.
Dessutom kan en produkts varde for kunden tka om behovet uppfylls. For organi-
sationen ar dessa behov viktiga att tillgodose eftersom det bidrar till lojala kunder
och betydande konkurrensférdelar. (Sandholm 2008, 18)

3.1 Individens uppfattning om kvalitet

Kunden uppfattar en produkts kvalitet enligt tre synpunkter. Produktens egenska-
per som tillfredsstaller kundens behov, produktens egenskaper som kan vara posi-
tivt ovantade for kunden samt en produkts brister och fel. En produkt av god kva-
litet ger kunden tillfredsstallelse om produktens egenskaper uppfyller de behov
eller krav kunden har. Egenskaperna kan vara karntjanster eller tillaggstjanster,
aven kallade priméra respektive sekundara. En kunds uppfattning om en produkt
kvalitet kan forandras drastiskt om produkten har positiva egenskaper som kunden
inte forvantat sig. Varor och tjanster som kunden uppfattar har bristféalliga egens-
kaper eller fel leder till en missndjd kund. Det paverkar dven foretaget eftersom
sadana produkter leder till 6kade kostnader nar bristerna maste tillrattalaggas och

ersattning maste eventuellt betalas at en kund. (Sandholm 2008, 20)

Fran kundens synvinkel kan en produkts kvalitet forbattras pa tva satt. Att tillfora
egenskaper till en produkt som méter en kunds behov samt att reducera forekoms-
ten av en produkts fel och brister. (Sandholm 2008, 20)

Genom att forbattra en produkts kvalitet genom att tillfora egenskaper okar ocksa

kundtillfredsstallelsen, efterfragan pa produkten okar, konkurrenskraftigare, in-



17

tékterna Okar och personalen blir néjdare. Genom att reducera en produkts fel och
brister forbattras kvaliteten och missndje bland kunderna minskar, kapaciteten
okar, leveransformagan forbattras, kostnader minskar, missnoje bland personalen
minskar. (Sandholm 2008, 20)

En allman uppfattning ar att manga kvalitetsproblem orsakas av brist pa intresse
och motivation. Att skylla kvalitetsproblemen pa den enskilde individen &r inte
hela sanningen, oftast finns inte forutsattningar for att gora ett ordentligt arbete.
Faktorer som till exempel bristfalliga instruktioner, utbildning som férsummats,
olamplig utrustning eller helt enkelt brist pa tid ar forhallanden som individen inte
helt kan paverka. Dock &r det sadana faktorer som paverkar individen i hennes
arbete som ytligt sétt kan tyckas vara orsakade av just henne. (Sandholm 2008,
284)

Kvalitetsproblemen kan delas in enligt hur de &r beroende till individen och till
systemet. Det ar atgarderna for att eliminera problemen som skiljer dessa at. De
systemberoende problemen &r de som individen inte har mojlighet att paverka.
Beroende pa hur ett problem ska uppfattas som individberoende respektive sys-
temberoende grundar sig pa hur dessa villkor uppfylls; nar och hur individen vet
hur hon ska agera, att hon kanner till hur det gar for henne i arbetet och att hon
kan vara med och paverka hur det gar for henne i arbetet. Om dessa tre villkor
uppfylls men problemet fortfarande kvarstar kan individen vara ansvarig. Da ar

det de individberoende problemen man pratar om. (Sandholm 2008, 284)
3.2 Hur frontpersonal paverkar kvalitet

Nar man pratar om frontpersonal menar man de som moter kunderna ansikte mot
ansikte. De har med andra ord en direkt paverkan pa hur en kund upplever ett f6-
retags kvalitet. (Sandholm 2008, 296)

Som konsument har man egna erfarenheter hur kvalitet vid ett foretag paverkats
pa grund av nonchalant och snorkig personal respektive tillmétesgaende och van-
lig personal. Bemotandet har utvarderat tjansten som antingen bra eller dalig. Des-

sutom beréttar man géarna vidare om sina upplevelser, speciellt de negativa. Per-
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sonalens upptradande har pa det sattet stor betydelse for en organisations rykte
och image. (Sandholm 2008, 296)

Det ar alltsa de som jobbar ansikte mot ansikte med kunderna som paverkar en
kunds forvéntning av en produkt. Eftersom det ar de som pratar med kunden om
hennes behov och dnskningar inverkar deras informationsgivande de forvantnin-
gar kunden far av en produkt och hur hon senare upplever produktens kvalitet.
Som frontperson maste man pa det sattet vara uppmarksam pa vilken information
man ger at kunden. Man maste tala om for kunden vad tjansten omfattar, ge arliga
svar, inte lova nagot man inte kan halla samt att man kan bemota kunden pa ett
konstruktivt sétt om kunden staller orimliga krav. Som frontperson ger man dessu-
tom en upplevelse av tjansten for kunden. Upplevelsen som fas nér tjansten utfors
utgar fran tre delar; utforande, bemdtande och utseende. Faktorerna paverkas av
kompetens och attityd hos frontpersonen. Exempel pa utférande: frontpersonen
har ett fackmannamaéssigt utférande, hon &r punktlig och effektiv, ar tillganlig och
sprakkunnig. Till den bemotande delen hor: Att frontpersonen ar forstaende och
lyhord, hjalpsam och tillmotesgaende, vanlig och hovlig, artig och hansynsfull,
intresserad och noggrann, ansvarsfull, arlig, pigg och fortroendefull. Till den yttre
delen utseende hor: att frontpersonen har en bra hallning, anletsdrag, hel och ren
kladsel, ett vardat yttre och visar ett gott kroppssprak. Forutom det ar det ocksa
viktigt som frontperson att ha kunskap om vad som fodras vid kontakt med en
kund, vara medveten om verksamhetens resultat och kunna paverka dem samt ha
kunskap hur man gottgor en missndjd kund. Det &r foretaget som &r ansvarig for
att se till att deras personal &r kunniga inom sin bransch och sina produkter, att de
ar erfarna och att personalen har den ratta attityden. (Sandholm 2008, 298)

3.3 Forbattring av kvalitet

For att forbattra kvaliteten vid ett foretag fodras ett budskap fran chefer och led-
ning med hjalp av ett reellt handlingsprogram. Grundldggande férutsattningar som
aven behover uppfyllas &r att den 6nskade kvaliteten ska vara klart och tydligt an-
givet, vilket kan astadkommas genom vissa kvalitetsfodringar. Samtlig personal
ska vara medvetna om vad som ska goras i arbetet for att uppna ett visst resultat

med hjalp av utbildning och instruktioner. Det ska ocksa finnas tekniska forutsatt-
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ningar for att kunna nd ett visst resultat, processer, maskiner och andra hjalmedel
maste vara i dugligt och andamalsenligt skick. De som utfor arbetet ska &ven ha
mojlighet till uppfdljning av det egna arbetet och hur arbetet haller upp till énskad
kvalitet. Var och en i personalskaran ska vara medvetna om féljder vid daligt ar-
betsresultat och hur det paverkar kunderna. Hur paverkas det internt? (Sandholm
2008, 286)

Personalen maste vara medverkande pa alla nivaer pa ett aktivt satt for att ett fore-
tag ska bli framgangsrikt inom ett kvalitetsomrade. For att na upp till det innebéar
det av ledningen att regelbundet ordna utbildning for personalen. Med hjalp av
utbildning kan ledningen paverka personalens kunnande och attityd, oavsett vil-
ken niva de ar pa. Manga foretag forstar inneborden av fortlopande utbildning for
personalen vilket har gjort utbildningen till en nédvandig och uppenbar del i fore-
taget for att nd en 6kad effektivitet i verksamheten. Utbildningen kan genomféras
pa flera olika satt, kurser anordnade av féreningar och utbildningsorganisationer,
moten och konferenser, sjalvstudier, utbildning pa arbetsplatsen eller foretagsin-
terna kurser. (Sandholm 2008, 290)

Den interna uthildningen grundar sig pa tva syften, den ska ge personalen kunska-
per som kan paverka en tjansts kvalitet samt att kvalitetsmedvetandet bland per-
sonalen ska 6ka. Med hénsyn till dessa tva syften kan man dessutom dela upp ut-
bildningen i tre olika kategorier. Den orienterande utbildningen, den kvalitetstek-
niska utbildningen och 6vrig utbildning. (Sandholm 2008, 290)

Den forstnamnda utbildningen syftar till att paverka attityd och vander sig till alla
i foretaget. | denna del behandlas fragor som har med kvalitetens innebord att gora
och dess betydelse for foretaget. Den kvalitetstekniska utbildningen inriktar sig pa
den metodik som anvénds under kvalitetsarbetet och anpassas enligt personalkate-
goriernas behov. Inom denna utbildning ingar &mnen som till exempel statistiska
metoder, leverantorsverksamhet, kvalitetens ekonomi och processorientering. Till
den ovriga utbildningen hor sadana kunskaper som fodras trots att de inte ar rent
kvalitetstekniska. Till den delen kan utbildning inom ledarskap, produktkunskap
och kundbemdtande hora. (Sandholm 2008, 291)
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4 BETEENDE OCHATTITYD

Den egna attityden och serviceviljan att betjana och ge service utgar huvudsaklig-
en fran servitdrens egna jag, sjalvkansla, sjalvfortroende och sjalvkannedom. Allt
évrigt kommer fran traning; man kan lara sig om service och hur service ser ut i

det egna foretaget samt vad kunden férvantar sig. (Akerman 2004, 94)
4.1 Attityd

Med attityd menar man vad en individ har for instélining gentemot andra individer
och foreteelser i varlden. Attityder ar ett sétt for individen att forenkla vardagen
eftersom attityder fungerar som en karta med snabb information hur hon ska ta
stéllning och hur hon ska agera. Den tankemassiga komponenten som ligger som
grund for en attityd byggs oftast pa egna idéer och myter. Attityderna forandras
langsamt med tiden, individen paverkas hela tiden av andra och framst av sadana
individer som vi sjalva har fortroende for. (Cronlund 1998, 167)

4.2 Inlarning

En individ har lart sig manga av sina beteenden genom att ta efter andras beteen-
den. Det kallas for social inlarning eller modellinlarning. Vi lar den genom den
sociala gemenskapen vi har till andra indvidider som fungerar som modeller.
Inom den sociala inlarningsteorin &r Albert Bandura (f.1925) den framsta fo-
retrddaren. Bandura menar att individen dels tar efter andras beteenden och de an-
vander hon som forebilder, dels ser individen att ett viss beteende utloser vissa
reaktioner i omgivningen och det i sin tur paverkar individens beteende. Denna
typ av inlarning kraver en viss formaga att dra slutsatser, tankandet och minnet &r
namligen en del av den sociala inlarningen. Nar individen foljer andras beteende
ser hon hur omgivningen reagerar, ar foljderna for individen 6nskvérda tar hon det
inldrda beteendet till sig. Det betyder att individen inte behdver lara sig av sina
egna misstag eftersom hon genom social inlarning kan l&ra av andras erfarenhet.
(Cronlund 1998, 114)

Den enklaste typen av modellinlarning kallas for harmning. Det vill séga att indi-

viden lagger mérke till hur andra indvider beter sig i vissa situationer och l&r sig
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utgaende fran dem. Barn harmar sina foraldrar fran de ar sma, de lar sig prata ge-
nom att hd&rma mammans och pappans ljud och l&r sig foréldrarnas ansiktsuttryck.
(Cronlund 1998, 114)

4.3 Foretagskultur

Summan av ett foretags varderingar, beteenden och 6vriga synliga faktorer i ett
foretag bildar en helhet, som man kan kalla foretagskultur. Genom handlingar och
delaktighet byggs foretagskultur upp inifran. Det omfattar allt inom foretaget och

kan delas in i tre delar:

1. Den ytliga kulturen — svarar pa fragan: Hur vill vi uppfattas? Det ytliga
som till exempel personalkladsel, skyltfonster och inredning hor till den
delen.

2. Den inre kulturen — svarar pa fragan: Hur beter vi oss? Beteenden och
handlingar. Det inre i foretaget som till exempel anstallningspraxis, poli-
cys och serviceniva. Det handlar ocksa om hur medarbetare jobbar till-
sammans och hur de ar gentemot kunderna. Det kan vara hur man till ex-
empel halsar pa kunden. Personalvillkor och ansvarsfragor hor ocksa till
den inre kulturen.

3. Den djupare kulturen — svarar pa fragan: Hur ar vi? Hit hor moral och f6-
retagets varderingar, uppférandekoder, normer for ratt och fel och ritualer.
Den djupare kulturen sitter langre in och grundar sig pa historik. Hit hor
hur samtlig personal agerar i verksamheten och hur foretaget staller sig
gentemot kritik och berém. (Schmidt-Thurow & Skdéld-Nilsson, 2004,
183-188)

De tre olika kulturerna bor sammansvetsas pa ett satt sa att samtlig personal for-
star vilka varderingarna ar och hur det paverkar arbetet i foretaget. De maste dess-
utom uppvisa samma helhet i sitt eget arbete. Oavsett om man ar servitor eller
diskare & man en del av foretagets helhet. Alla bidrar till foretagskulturen genom
hur man beter sig, vad man gor och vad man sager. Alla anstéllda har ett ansvar
for att foretagets kultur och varumérke ska dverensstamma. (Schmidt-Thurow &
Skéld-Nilsson 2004, 189)
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5 ATT KUNNA HANTERA KONFLIKTER

De val man gor och hur man reagerar i vissa situationer i sitt vuxna liv harstam-
mar egentligen fran ens uppvaxt da man samlade pa sig kunskaper for att lara sig
att leva. Barns behov é&r inte alltid latta att tillgodose och nagonstans i utveckling-
en kan den kanslomassiga mognaden bli lidande. Som vuxen kan man fa foljder
som orsakar problem for en sjalv i samband med hantering av konflikter. (Ny-
strom & Wallén 2002, 107-108)

5.1 Konflikt och kritik

Beteenden, personliga egenskaper och egna intressen dr bakomliggande orsaker
till hur en konflikt uppstar. Som servitor & man sallan medveten om att ha startat
en konflikt men tyvarr ar det latt hant att en kund tar illa upp pa grund av olika
synpunkter eller varderingar. (Nystrom & Wallén 2002, 77-79) | takt med att en
konflikt uppstar hander det att man far ta emot kritik. Fortjant eller ofortjant, vil-
kendera sa ar det aldrig roligt. Vad &r det jag gjort for att fortjana denna reaktion?
For att kunna hantera kritik och att lara sig att inte ta kritiken personligt kravs en
stark sjalvkansla. (Térnblom 2006, 198)

| ett servicearbete med manga kundkontakter &r det naturligt att man kan bli oense
med nadgon och en konflikt kan uppsta. Det &r i varje fall viktigt for dig sjalv, for
foretaget och framforallt for kunden, att problemen far en bra losning sa att alla
parterna blir néjda. Genom att lyssna kan man forsta kunden och hennes kanslor
och man kan analysera situationen utan forutfattade meningar. Man behdver en
stark sjalvkansla for att ha formaga att bortse fran sin egen prestige. (Nystrom &
Wallén 2002, 77) Trots det ar det latt att man borjar forsvara sig sjalv nar man blir
anklagad och angripen, nar man egentligen bara borde lyssna och behalla sitt lugn.
| stallet for att forsvara sig sjalv maste man komma ihdg att man inte sjalv ar an-
svarig for problemet och man absolut inte ska ta ansvar for nagon annans kanslor
eller beteende. Sa lange man haller sitt lugn och sitt fornuft kommer ocksa den
ilskna kunden att paverkas av ens lugna och vanliga bemétande. Man maste aven
komma ihag att ta hansyn till sin yrkesroll, kunden ska behandlas med sarskild
omsorg. (Nystrom & Wallén 2002, 80-82) Det béasta sattet att motverka kritik &r
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helt enkelt att Gvertraffa kundens forvantningar genast fran borjan av ett kund-
mote. (Olander 2013, 105)

5.2 Personlig kritik

Under en konflikt uppstar manga tankar och mycket information som snabbt ska
analyseras. Hur utbildad man &n &r sa paverkar konflikter en personligt, det &r
oundvikligt att man kénner sig hotad i sin roll som en bra servitér och saljare.
Fragor som har med servitérens egna varderingar att gora dyker upp; ar det ett
personligt misslyckande? Ar det pa grund av brister i mina personliga egenskaper?
Hur kommer jag att betraktas pa min arbetsplats i fortsattningen? Hur man lyckas
reglera sina svar pa dessa fragor beror pa ens sjalvkansla och ens medvetenhet om
sig sjalv och hur man fungerar. Det handlar om sjélvkannedom, som ar viktigt nar
man dagligen arbetar med manniskor. Man ké&nner sig grundad i sig sjalv, man har
en bild av vem man sjalv ar och hur man reagerar och fungerar vid olika pafrest-
ningar. (Nystrom & Wallén 2002, 87-88)

5.3 Forsvarsmekanismer

Forsvarsmekanismernas teori har sin grund i den psykodynamiska traditionen och
Freuds tankar. N&r individen ké&nner att den psykiska balansen &r hotad kanner
hon ett behov att skydda sig. Det &r detet och 6verjaget som stéller krav och det ar
jagets uppgift att fungera som en balanserande faktor. Jaget bombaderas standigt
av krav fran omgivningen och kraven kommer ofta i konflikt med varandra. Det ar
da jagets uppgift att se till att individen klarar av dessa krav och konflikter. Med
hjalp av forsvarsmekanismerna skyddar jaget individen mot angest. (Cronlund
1998, 78-79)

Forsvarsmekanismerna ar aktiva dven under mindre vardagliga motgangar och
individen ar i stort behov av dem i hotande angestskapande situationer for att jaget
inte ska ga sonder. Tack vare forsvarsmekanismerna kan individen behalla den
psykiska balansen, bevara sin sjalvkansla och skydda sig mot inre omedvetna kon-
flikter. Anvandningen av forsvarsmekanismer ar omedvetet och en slags for-

vrangning av verkligheten for att det battre ska passa for vart psyke. Férsvarsmek-
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anismerna finns det manga av, nagra mer férekommande &n andra. (Cronlund
1998, 79)

Borttrangning &r individens vanligaste och viktigaste grundldggande forsvarsmek-
anism. Det &r tankar, minnen och ké&nslor som individen kanner att hon inte klarar
av for tillfallet som skjuts undan omedvetet. Det finns kvar i det omedvetna och
paverkar henne men hon behover inte ta itu med dem just da. De kommer fram
nar individen ar mer lamplig for situationen, da hon upplever att sitautionen inte
ldngre &r hotande. (Cronlund 1998, 79)

Fornekande ar en annan typ av forsvarsmekanism och den paminner om bort-
trangning men &r mer konkret. Nar verkligheten &r allt for hotande vagrar indivi-
den att se den. Vid trakiga besked reagerar individen forst med ett fornekande,
vilket ar ett satt for psyket att fa andrum for att individen ska kunna orka ta till sig
det som intraffat. FOrnekandet forekommer mera hos barn &n hos vuxna.
(Cronlund 1998, 79)

Med regression menar man att indviden gar tillbaka till ett beteende som var van-
ligt i individens tidigare liv. Barn som regredierar gar tillbaka till beteenden som
forekom under barnets forsta utvecklingsstadie. Regression férekommer oftast i
situationer dar individen ar sjuk och kéanner sig hjalplés och nar hon maste lita pa
andras hjélp. Regression ar tillfalligt, ibland blir den ett bestaende sétt att fungera
vilket satter kappar i hjulet for utvecklingens skull. Regression forekommer ocksa
hos dementa men da &r det inte en férsvarsmekanism utan ett symptom. (Cronlund
1998, 80)

Nar individen kanner att hon presterat daligt eller kanner att hon ar dalig pa
nagonting kan hennes sjalvkansla paverkas. For att skydda sin sjalvkansla forso-
ker individen lyckas med nagot annat i stéllet. Individen stéarker sjalvkéanslan med

hjélp av sa kallad kompensation. (Cronlund 1998, 82)
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Projicering betyder att nar individen inte orkar med sina egna kénslor, tankar och
motiv flyttar hon dver dem pa nagon annan, ungefar som att hon anvéander andra
som en spegel. Skuldkénslor ar ett bra exempel, det &r kénslor individen inte vill

hantera sjélv sa istallet for hon 6ver dem pa nagon annan. (Cronlund 1998, 80)

Ovriga forsvarsmekanismer som kan namnas ar forskjutning, rationalisering, iso-

lering, humor, dagdrommeri och reaktionsbildning. (Cronlund 1998, 80-83)
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6 SJALVKANSLA

En god och balanserad sjalvkansla har manga fordelar. Individen vet da sitt eget
varde och kan acceptera sig sjalv, hon kénner sig vardefull och klarar av att inte
vara perfekt hela tiden. En individ med god sjalvkéansla ar inte radd for att miss-
lyckas och hon vagar vara sann mot sig sjalv och mot andra. | relationsfragor tar
hon ansvar och hon kan kanna trygghet. Hennes inre trygghet gor att hon vagar
uttrycka sina kénslor och sdga ja nér hon vill och séga nej nér hon inte vill. (Térn-
blom 2006, 23)

Om sjalvkanslan ar i obalans har man svart att lita pa sig sjalv och man vagar
kanske inte kanna att man gor ett bra arbete. Man vill garna fa bekréaftelse av sin
omgivning konstant, for att kanna att man ar vardefull och tillracklig. Att ha bra
sjalvkansla ar att kunna bekrafta sig sjalv och inse att man gor ett bra arbete och
tror pa sig sjalv. (Térnblom 2006,178)

6.1 Definition
”Min sjéalvkénsla, mitt eget varde i mina egna 6gon.” (Tornblom 2006, 13)

Sjalvkansla &r ett luftigt och ogreppbart ord, dess betydelse ar nagot helt annat,
sjalvkansla &r namligen en grund for att vi ska Overleva och kunna utveckla oss
sjalva. Sjalvkansla ar nagot man inte kanner av forran det blir brist pa den. Kon-
sekvenserna av den laga sjalvkanslan gér namligen att man kan uppmarksamma,
mata och beddéma den. (Lindwall 2011, 28)

Hog sjalvkansla foresprakas som botemedel mot manga sociala problem — droghbe-
roende och aggressivt beteende for att namna nagra. Oftast nar man saknar enklare
forklaringar anvénds sjalvkansla som en tacksam livlina for att hitta forklaringar
till komplicerade problem. (Lindwall 2011, 29)

6.2 Sjalvbegrepp — ett bredare perspektiv

Sjélvbegrepp (eng. Self concept) ar nara knutet till sjalvkansla. Sjalvbegreppet ger

ett bredare perspektiv och innefattar frimst tankemassiga aspekter. Sjalvbegreppet



27

ger en mer beskrivande bild 6ver vem man &r och vad man &r i motsats till sjalv-
kénsla som ger en mer utvéarderande bild som svarar pa fragan vad man tycker om
sig sjalv (Figur 1). Trots att de tva begreppen skiljs at teoretiskt ar de i praktiken
ratt tatt sammankopplade. Anledningen ar att nar man ska beskriva sig sjalv vill

man garna tillagga nagot slags varde i beskrivningen. (Lindwall 2011, 29)

Sjalvbegrepp Sjalvkansla

* Bredare perspektiv eUtvarderar
e Kognitiva aspekter ¢ "Vad tycker jag om mig
¢ "Vem &r jag?" sjalv?"

® "Vad ar jag?"

Figur 1. Skillnaden mellan sjalvbegrepp och sjélvkansla (Lindwall 2011, 29)
6.3 Sjalvets funktion

Nar man pratar om sjélvets funktion kan man fraga sig: Varfor har vi ett sjalv?
Sjalvet har en rad olika funktioner och tre av dem &r sarskilt viktiga. Det forsta
kan kallas ett socialt verktyg. En forutsattning for att vi ska kunna fungera och
umgas med andra &r att vi har nagon form av bild av oss sjalva. Sjalvet far jobba
aktivt for att vi ska kunna framsta som intelligenta, arliga och attraktiva for andra.
Det andra verktyget handlar om att ha formagan att fatta ratt beslut, ett véalfunge-
rande sjalv hjalper till att gora bra beslut pa ett systematiskt sétt. Det tredje verk-
tyget hjalper till att kunna hantera och paverka via ens tankar, kanslor och bete-
ende, namligen sjalvreglering. Ett fungerande sjalvsystem gor det lattare att kunna
bete sig pa ett satt som dven omgivningen uppskattar, det kan vara att till exempel
ga ned i vikt eller att kunna kontrollera sina kanslor vid konflikthantering. (Lind-
wall 2011, 39)

6.4 Den kognitiva nerifran-och-upp-modellen

Genom modellen ”den kognitiva nerifrdn och upp” kan man se relationen mellan
sjalvkansla och de tre begreppen sjalvuppfattning, global sjalvkénsla och kénslo-

maéssiga handelse. Det centrala i modellen ar att tankemassiga tolkningar och ut-
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varderingar fran omgivningen startar en process som sprider sig till mer generella
kanslor av sjalvkansla (Figur 2). (Lindwall 2011, 31)

Modellen visar hur feedback fran omgivningen som ar relevant for individens
sjalv, till exempel framgang eller misslyckande paverkar individens uppfattning
om sin kompetens inom ett visst omrade. Denna sjalvuppfattning kommer sedan
att paverka bade den mer stabila globala sjalvkanslan och resultera i mera direkta

situationsspecifika kénslor av sjalvvarde. (Lindwall 2011, 32)

Figur 2. Nerifran och upp modellen (Lindwall 2011, 32)

Den andra modellen, den affektiva uppifran och ner modellen, utgar flodena fran
toppen och ner i motsats till foregaende modell. I denna modell &r utgangspunkten
att sjalvkanslan ar starkt paverkad av faktorer som relationer och temperament.
Eftersom sjélvkanslan utvecklas tidigt i livet paverkas den av hur vi tar in inform-
ation och specifika sjalvuppfattningar ocksa senare i livet. | samband med feed-
back fran omgivningen paverkar global sjalvkéansla de specifika kanslorna av
sjalvvarde som uppstar. Det betyder att en person som haft goda relationer i sina
tidigare ar har utvecklat en positiv sjélvkansla som sannolikt kommer att paverka
personen i det senare livet, bland annat vid tolkning av information da den kom-

mer att upplevas mera positiv, detta leder till att personen upplever sig sjalv som
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mera kompetent och kan kdnna mera positiva kénslor av sjalvvérde, till exempel
stolthet. (Lindwall 2011, 33)

6.4.1 Sjalvuppfattning

Med sjalvuppfattning menar man den generella utvarderingen man har av sig sjalv
och utvardering av den kompetens man har inom olika delomraden. Det handlar
om att individens uppfattning om upplevd kompetens vager mera &n vad individen
tycker om sig sjalv. Exempel: Man ar ganska ndjd med sig sjalv dverlag men
mindre nojd med sina skolframgangar men mer néjd 6ver hur bra man kan spela
schack. Sjalvfortroende handlar om en mer upplevd kompetens inom ett specifikt
omrade. En individs sjalvfortroende har ett tydligt samband med dennes sjalv-
kansla. (Lindwall 2011, 31)

6.4.2 Global sjalvkansla

Global sjalvkansla ar den bild individer har av sig sjalva. Bilden kan vara ganska
stabil, beroende pa tid och situation. Den globala sjalvkéanslan handlar om tankar
som individen har om sig sjalv och vilka bedémningar hon gér, samtidigt som
vissa forskare betonar att det handlar om kénslomassiga aspekter, att sjalvkénslan

ar mer sammankopplad med kénslor. (Lindwall 2011, 30)
6.4.3 Kanslomassiga handelser

Sjalvkansla anvands ocksa for att beskriva hur en individ reagerar pa vissa
kanslomassiga handelser. Man refererar till vissa specifika handelser som fick in-
dividens sjalvkansla att svikta eller hojas, till exempel handelser dar man far be-
rom eller om man blir avvisad eller dumpad. Det handlar med andra ord om att
kanna sig ndjd med sig sjalv och sina handlingar eller tvartom att man ké&nner sig
férodmjukad och skams Over sig sjalv, sitt beteende och resultat av ett beteende.
Kanslorna av sjalvvarde ar inte stabila, de ar situationsbundna reaktioner pa speci-
fika handelser. (Lindwall 2011, 31)
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6.5 Behov

En stor del forskare anser att sjalvkénslan &r ett grundlaggande behov precis som
mat och sémn. Sjalvkanslan kan uppfattas som en hogt uppskattad beléning, till
exempel genom en arbetsbefordran eller att fa uppméarksamhet i media. Forskning
visar att individer som vardesatter sjalvkénsla hogt dven sétter upp och forsoker
na mal som &r sjalvrelaterade, for att bibehalla, bygga upp eller forstarka en redan
befintlig uppblast bild av sig sjalva. Sadana sjalvrelaterade mal kan tyvarr leda till
relationsproblem med andra individer. (Lindwall 2011, 159-160)

Behoven kan delas in i primara och sekundéara behov. De fysiologiska eller pri-
mara behoven ar sadana behov som maste tillfredsstallas for att individen ska
kunna 6verleva. Exempel pa sddana behov ar somn, foda, uttémning och luft. De
sekundéra behoven behdvs tillfredsstallas for att individen ska kunna leva ett soci-
alt och psykiskt liv. De kallas sekundéara behov eftersom det ar sadant vi kan éver-
leva utan. Exempel pa sadana behov é&r att kdanna trygghet, gemenskap, omvaxling
och aktivitet. Tillfredsstéllelse av dessa psykiska och fysiska behov ar en forut-
sattning for en god halsa. Om ett behov inte blir tillfredsstallt pa det satt individen
behover kan ett behov fixeras. Till exempel om individen i sin barndom upplevt
brist kan det utvecklas till en besatthet vilket kan leda till att man lagger ner for

mycket tid och energi pa att fa uppmarksamhet. (Cronlund 1998, 59)

Indirekta behov behdver man for att kunna tillfredsstélla andra behov, till exempel
pengar behovs for att kdpa mat och elektricitet, elektricitet ger varme i huset och
sa vidare. De flesta beslut individen tar baseras pa behoven som behover tillfreds-
stallas, det kan dven finnas olika behov bakom samma beteende. Beroende pa in-
dividen onskan varierar behovets tillfredsstallelse fran person till person. Man kan
jamfoéra med en tonaring som vill uttrycka sitt behov av uppmarksamhet genom
att anvanda uppseendevackande kladsel eller haftiga dryckesvanor. (Cronlund
1998, 60)
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6.5.1 Autonomi

Autonomi handlar om att en individ kénner att det hon gor, gér hon for att hon
sjalv vill — inte for att hon kanner sig till tvingad till det. (Lindwall 2011, 166)

For att bibehalla vissa bekraftelsekickar och temporara okningar i sjalvkansla
maste individen kanske anpassa sitt beteende efter omgivningen dven om det gar
emot hur man egentligen skulle vilja bete sig. Exempel &r en 13-arig pojke som
upplever att han maste vara stokig mot omgivningen och spela tuff for att bibe-
halla en viss respekt i ett gang, trots att han innerst inne inte vill bete sig pa det
sattet. (Lindwall 2011, 166-167)

6.5.2 Sjalvreglering

Med sjalvreglering menas férmagan att kunna kontrollera impulser att agna sig at
specifika beteenden — specifika beteenden som har kortsiktiga och direkta beld-
ningar men langsiktiga kostnader. Det kan handla om rokning eller frestelsen att
inte ata nagot onyttigt. (Lindwall 2011, 168, 182) Sjalvreglering kan relateras till
motivation och &r néra beslaktat med sjalvkontroll. | den enklaste formen kan man
beskriva sjalvreglering som individens formaga att dndra sitt inre tillstand, som till
exempel tankar, kanslor och beteende efter en viss standard. Det behdver inte
endast handla om att std emot ett visst beteende, som till exempel att inte somna
om nar alarmet ringer pa morgonen, utan det kan aven handla om att kontrollera
vissa tankar och kénslor som individen uppfattar som negativa. Sjalvreglering vi-
sar sig i vardagen och har stor betydelse for individens halsa, framgang och valbe-
finnande. Framgangsrelaterade sjalvregleringar hanger ihop med en battre sjélv-
kontroll samt battre betyg, framgang i interaktion med andra och god anpassnings-
formaga. (Lindwall 2011, 182-183)

Ett problem som h&nger ihop med begrénsad sjalvreglering och sjalvkontroll &r att
om man dgnar for mycket energi och resurser till att reglera ett visst beteende med
malet att bekrafta ens sjalv, riskerar man att tappa kontroll och styrning Gver ett
beteende inom ett annat viktigt omrade. Exempel ar att man genomgar ett tra-

ningsprogram och klarar till slut inte av att halla sig till det eftersom man samti-
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digt lagger fokus pa att bekréafta sitt varde som duktig mamma eller pappa. (Lind-
wall 2011, 169)

6.6 Varderingar och normer

Normer och varderingar utformas hos en individ redan fran liten. Barn lar sig av
sina foraldrar och ocksa av sadant som de varit med om under uppvéxttiden.
Snabba och viktiga beslut baseras ofta pA medvetna och omedvetna normer och
varderingar. (Tornblom 2006, 46-47) Sjalvkanslan gar hand i hand med ens vérde-
ringar och normer. For att forbattra sin sjalvkansla maste man se dver vad man
sjalv tycker &r ratt och fel. Aven om man ar trygg i sina asikter och vérderingar
behdver man sjéalvkansla for att inte lata sig styras av sina sjalvcentrerade tankar
och radslor. (Térnblom 2006, 44-45)

Normer &r skrivna och oskrivna regler. Regler som beskriver hur individen ska
bete sig i det sociala livet. De underlattar for individen att forsta andras beteenden
och hjélper till att forutse hur andra reagerar i en given situation. Det kan vara hur
man beter sig i restaurangen eller hur man bedriver affarer i sitt foretag. Det beror
pa hur latt individen kan tillagna sig de normer som finns i en ny omgivning for
att kunna anpassa sig till dem. Man kan jamfora med invandrare som ska flytta till
ett annat land, vilket betyder att de fatt Gverge de normer som géllde i deras hem-
land for att kunna ldra sig nya. Lattast &r det att &ndra normer kring klédsel och
matvanor. Religiosa fragor, barnuppfostran och monster inom familjen ar en sva-

rare process att d&ndra pa. (Cronlund 1998, 164)

Né&r man pratar om vérderingar har det att géra med vad individen uppskattar, vad
hon inte uppskattar, vad hon tycker ar bra respektive daligt och vad hon tillméater
hogt eller lagt i varde. En del av varderingarna far individen fran samhallet. De
egna varderingarna bildas utgaende fran individens egna personliga erfarenheter.
Trots att normer och varderingar ar valdigt individuellt finns det manga

varderingar som de flesta i samhéllet delar. (Cronlund 1998, 164)
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7 VAGEN TILL EN SUNDARE SJALVBILD

Genom att trana upp sin personal och ge méjligheter till uppratthallande av deras

fardigheter 6kar man pa sin verksamhets kvalitet. (Lillicrap m.fl., 2000, 398-399)
7.1 Personlig utveckling

Personlig utveckling handlar om att man forbattrar sina emotionella och sociala
kompetenser for att man ska fungera med kunder men ocksa for att man ska trivas
med sig sjalv och sitt jobb. (Nystrom & Wallén, 2002, 104-105)

Genom att utveckla sin sociala kompetens kan man undanrdéja sina k&nslomassiga
problem och inre konflikter vilket bidrar till mindre stress och mindre risk for
sjukdom. En bdrjan till bearbetningen av problemen &r att gora sig medveten om
sina problem sa att man kan komma at den bakomliggande orsaken. Sa lange man
sjalv vill finns alltid mojligheten att skapa positiva forandringar hos sig sjalv. Man
maste lara sig att lyssna till sitt eget inre, 6ppna sig for nya tankesétt och ta till sig
nya varderingar. | takt med att man l&r sig att klara upp sina egna problem férand-
ras aven omvarlden och man lar sig att lyssna till andra. (Nystrom & Wallén,
2002, 108-109)

Att jobba med manniskor &r psykiskt tungt och man behdver lara sig att balansera
sitt arbete med livets dvriga sektorer. Livet ska ses som en helhet. Manniskan be-
hover mangsidighet och stimulans i livet for att fungera bra. Det innebér att man
ska ge sig sjalv tillrackligt med tid for att varda sina relationer, ge sig sjalv egen
tid och varda sin kropp och hélsa. (Nystrom & Wallén 2002, 110-111)

Fritiden ar ett bra tillfalle for att stimulera sin personliga utveckling och kompe-
tens. Tiden utanfor arbetet ger mojlighet till att umgas med andra, vilket &r ett bra
sétt for att Oka sin sjalvkannedom. Vid konversation med andra 6ppnas nya per-
spektiv och man lar sig att se sina problem fran nya synvinklar vilket i sin tur kar
inlevelseformagan i kontakten med kunder i servicearbeten. (Nystrom & Wallén
2002, 110-111)
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8 UNDERSOKNINGSMETOD

Valet av undersékningsmetod ar nagot som bestams utgaende fran vad man vill
forska i. Genom att jamfora olika typer av fragor och olika typer av svar man for-

vantar sig kan man skilja mellan de tva metoderna. (Nyberg 2000, 100)

Den storsta skillnaden mellan de tvad metoderna kvantitativ och kvalitativ &r att
den kvantitativa metoden stravar till att fa resultat i siffror som kan bearbetas stat-
istiskt medan den kvalitativa metodens primara syfte ar att fa en djupare forstaelse
for det studerade &mnet med beskrivande ord som svar. (Eliasson 2010, 21) En av
de gemensamma faktorerna &r att de bada metoderna undersoker kvalitet. (Nyberg
2000, 100)

Syftet med den kvalitativa metoden ar framst for att uttyda och forsta ett fenomen.
Frageord som hur, pa vilket satt, vem och varfor forutsatter att man anvander sig
av den kvalitativa metoden och svaren &r oftast ord eller satser. Om svaranden ut-
trycker sig i form av teckningar kan det ocksa anvandas som kategoriserings-
grund. Exempel pa kvalitativa variabler ar t.ex. kon, hemort, civilstand, utbild-
ningsomrade, yrke med mera. Insamlingar utgaende fran till exempel frageformu-
lar ger den svaranden fritt formulerande svar. | vissa fall kan det vara fordelaktigt
att anvanda sig av bada metoderna eftersom resultaten kan stodja varandra. (Ny-
berg 2000, 100-101)

Metoden jag valt for denna undersokning &ar den kvalitativa undersokningsme-
toden. Den kvalitativa undersékningen kan genomforas pa flera satt t.ex. observat-
ioner och intervjuer. Det satt jag har valt ar djupdiskussioner med servitorerna for

att forsta situationen fran deras synvinkel.
8.1 Djupintervjuer

Vid djupintervjuerna har respondenterna en chans att svara pa fragorna fritt. Vid
denna typ av intervju maste man komma ihag att inte tappa fokus fran undersok-
ningsproblemet. Det kan ocksa uppsta systematiska fel som grundar sig pa inter-

aktionen mellan respondent och intervjuare, t.ex. beroende pa hur fragorna stalls,
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tonfallet eller betoningen. Ett vanligt fel ar ocksa att fragorna och svaren uppfattas
pa fel satt. (Christensen m.fl. 2010, 169-170)

Planeringen och forberedelsen av intervjun ar viktig. Man behdver en del grundin-
formation pa forhand om dem som ska intervjuas for att lattare forsta responden-
tens svar och for att ha nagonting att jamfora med. Forberedelserna gor aven att
respondenten far en bild av intervjuaren som trovardig och respondenten kanner
sig séker och bekvam vilket gor att hon eller han kan ge battre och mer detaljrika
svar. Till respondenten kan man pa forhand skicka information gallande intervjun
t.ex. datum nar intervjun halls, var den halls, hur lange den haller pa, intervjuns
tema eller &mne samt 6vrig information som respondenten kan ha nytta av att veta
pa forhand. Man kan ocksa skicka fragorna pa forhand sa respondenten hinner re-
flektera over dem och pa sa vis ge mer genomtankta svar. Intervjuarens upptra-
dande paverkar ocksa respondenten, det vill sdga det &r viktigt att man dven tanker
pa sin kladsel och sitt beteende. Grundregeln ar att forsoka upptrada pa samma
satt som respondenten ar van vid. Som i manga andra situationer ar det de forsta
minuterna som ar avgorande vid intervjun, det &r viktigt att man i ett tidigt sta-
dium visar fortroende for respondenten for att denne ska k&nna sig bekvdm och
avslappnad for att respondenten ska 6ppna sig och pa det viset ge relevant inform-
ation. (Christiensen m.fl. 2010, 172-173)

8.2 Planering av undersdkningen

De intervjuade ar bade man och kvinnor, de representerar olika aldrar och har
olika arbetserfarenhet. Fragorna sands pa forhand till dem som ska intervjuas for
att fA mera genomtankta svar. Platserna dar intervjuerna ager rum ar nagonstans
dar det &r tyst och lugnt och garna i respondentens hem dér han eller hon kanner
sig bekvam och trygg. Jag bandar alla intervjuerna. Intervjuerna tar ca 20-40 mi-

nuter.

Intervjun bérjar med grundinformation som respondentens namn, alder, utbildning
och erfarenhet inom branschen. Intervjun fortsatter med hjalp av fragor jag pa for-

hand gjort som minneslista at mig sjélv. (Bilaga 1)
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8.3 Genomforandet av undersdékningen

Jag hade pa forhand gjort en lista med mojliga respondenter som jag sedan kon-
taktade och frdgade om de var intresserade att stalla upp. Jag berattade vad mitt
lardomsprov gick ut pa i stora drag och att intervjun skulle bandas in for att det
skulle underlatta mitt kommande analysarbete. Nar respondenten meddelade att
hon kunde stélla upp skickade jag mina fragor pa forhand sa att jag skulle fa mera
genomtankta svar. Tillsammans med respondenten kom vi Overens om nér det
skulle passa for dem och jag lat &ven respondenterna bestimma om de ville gora

intervjun i sitt hem eller pa annan plats.

Intervjuerna agde rum vecka 12 och 13 under varen 2015. Intervjuerna gjordes i
respondenternas hem eller pa annan plats. Fyra av intervjuerna skedde pa annan
plats och tre gjordes i respondenternas hem. Intervjuerna inleddes med smaprat
och sedan berattade jag om mitt lardomsprov och vad intervjun skulle ga ut pa och
hur den skulle goras. Jag beréttade att intervjun skulle bandas in for att jag sedan
skulle kunna renskriva den hemma. Respondenterna blev forsakrade om att ingen
annan an jag skulle hora intervjuerna. Intervjun fortsatte sedan med att jag fragade
respondenten och beroende pa hennes svar kunde jag stélla foljdfragor. Respon-
denterna tog sjalv initiativ till att tinka utanfor frageramen vilket gav intressanta
svar fran deras perspektiv. Genom att jag sjalv deltog med egna asikter och kom-
mentarer markte jag att respondenten blev mera bekvam i situationen och inter-
vjun borjade mera likna en diskussion. Tidsmassigt tog intervjuerna allt fran 20
minuter till 45 minuter. Respondenterna var alla i aldern mellan 19 och 58 ar och
med branscherfarenhet mellan 2 och 30 ar. Respondenterna var alla kanda fér mig
fran tidigare och fem av dem har jag sjalv jobbat med. Jag ansag att respondenter-

na kunde ge arligare svar eftersom vi var bekanta fran tidigare.
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9 RESULTAT

Jag har intervjuat sju servitorer. Av respondenterna var fem kvinnor och tva var
man. Respondenterna jag intervjuat &r i aldern 19 till 58 ar. De har alla jobbat
inom restaurangbranschen minst tva ar. Jag har valt att intervjua servitérer som
jag jobbat med eller pa nagot vis ar bekant med fran tidigare. De har alla jobbat
eller jobbar for tillfallet med 4 la carte -servering. Tva av respondenterna har res-
tonomexamen, tva har servitorsexamen pa yrkesskoleniva, en har barméstarexa-

men och tva ar uthildade inom annan bransch.
9.1 Den allméanna uppfattningen av servitdren

Nar jag fragade respondenterna om den allméanna uppfattningen angaende en ser-
vitdrs egenskaper och hur de tycker en bra servitor ska vara var svaren véldigt va-
rierande och individuella. Genom att jamfora svaren kom ett gemensamt svar
fram, en bra servitor &r social och bade vill och kan jobba med manniskor. En bra

servitor ar ocksa positivt utatriktad och ar glad och véanlig.

Tva respondenter namnde ocksa att en bra servitor ar sprakkunnig. Ovriga egens-
kaper som namndes var att en bra servitor ska ha speldga for att kunna se helheten
for att kunna veta vad som ska goras. Det ar viktigt att man som servitor ar flexi-
bel och att man kan goéra snabba beslut. Att vara lyhérd och kunna lésa av kunden
var en egenskap som ndmndes samt att man ska kunna sina produkter och &ven
kunna presentera dem. En bra servitor ska &ven vara villig att betjana och hon ska

vara talmodig, stresstalig, effektiv och kunna anpassa sig efter kundtyp.

Samtliga respondenter var éverens om att som servitor ar det viktigt att ha en god
sjalvkansla. “God sjéalvkansla ar viktigt eftersom det ocksd kommer sa mycket an-
nat med det” menade R2. Till exempel att kunna ta vissa beslut som kanske inte
alltid &r sa roligt och att man ar kapabel att std pa sig. En annan respondent svara-
de att sjalvkansla hor ihop med det att man har skinn pa néasan. Eftersom man i
servicearbetet far en del kommentarer som man latt tar personligt behéver man ha
bra sjalvkénsla for att klara av sitt arbete menade hon. Sex av respondenter svara-

de att en normal, sund sjalvkansla racker men fem av dem ansag att det var till
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servitorens fordel att ha en hog sjalvkénsla. En respondent tyckte att hdg
sjalvkansla ar nagot en servitor behover for att kanna sig bekvam och klara av sitt
arbete. Ovriga kommentarer fran de intervjuade var om man ska trivas pa sitt jobb
maste man ocksa trivas med sig sjalv vilket dven kommer med sjalvkanslan. Att
ha en bra sjalvkénsla gor att man &r bekvam &ven i kundmotet tyckte en av ser-
vitdrerna. En annan deltagare ansag att med en bra sjalvkansla mar man ocksa bra

pa insidan, vilket dven syns pa utsidan.
9.2 Den egna uppfattningen om sig sjalv som servitor

Servitorernas egna uppfattningar om sin egen sjélvkansla varierade. Jag fragade
respondenterna om de pa en skala 1-5, dar 1 &r lag och 5 &r hog, kunde séaga hur
de uppfattar sin egen sjalvkansla som servitor. Tre av respondenterna svarade 2-3,
tva av respondenterna svarade 3-4 och tva av respondenterna svarade 5. De flesta
av respondenterna menade ocksa att sjalvkanslan varierar beroende pa vilken
uppgift de har och vilken typ av kunskap man har inom en viss uppgift. Tre av
respondenterna kande sig mera sjalvsakra bakom bardisken eftersom de kande att
de hade mera erfarenhet och kunskap om barléara &n vad de har vid bordsservering.
Manga av respondenterna papekade ocksa att servicen kunde variera fran dag till
dag beroende pa vilket humor de hade eller hur stabila de kande sig.

Jag fragade sedan hur de stéller sig till det de svarat om hur en bra servitor ska
vara. Kanner de sjélva att de har dessa egenskaper som servitor? Respondenterna
svarade alla att de lever upp till de foérvantningar de sjalva har hur en bra servitor
ska vara. Tre av respondenterna svarade att kunskaper inom sprak var egenskaper
de vill starka och forbattra. Tva av respondenterna papekade att vid kundservice
pa annat sprak blev service direkt annorlunda eftersom man inte kunde erbjuda
kunderna samma service som pa sitt eget modersmal. Service pa annat sprak gjor-
de att de kande sig osakra pa sitt arbete. Ovriga egenskaper som respondenterna
ville forbattra var bland annat talamod, flexibilitet, kunskap inom mat och dryck,
stresstalighet och mod. Halften av respondenterna papekade att sjalvkanslan skul-
le 6ka och servicen skulle kdnnas naturligare om de visste mera om mat och

dryck.
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Sex av sju respondenter tyckte inte de hade for hoga krav pa sig sjalva. Tva av
dem ndmnde att de kan kénna att arbetsplatsen och medarbetare kan stéalla for ho-
ga krav pa dem. En av respondenterna menade att hoga krav ar nagot man har i en
lagre alder, en annan svarade att man behover ha hoga krav pa sig sjalv for att

kunna arbeta sig uppat.

Bekriftelse, i bade positiv och negativ bemarkelse, var viktigt for sex av sju res-
pondenter. Den positiva bekraftelsen fran kunder bekraftade i sin tur att respon-
denten kéanner att hon gjort ett bra arbete, att hon far kanna att hon kan sitt yrke
samt att det kandes béttre att aka till arbetet foljande dag. Negativ bekraftelse me-
nar respondenterna var lika viktigt, i syfte for att fa forbattringsforslag. En av res-
pondenterna tyckte inte det var sa viktigt med bekraftelse eftersom hon redan vet
vad hon kan och beharskar. Respondenten medgav anda att det ar roligt att fa po-
sitiv bekraftelse av en kund men det dr ocksa nagot hon ser som en sjélvklarhet
som hor till hennes arbete. Samtliga respondenter ansag att en bra dag pa jobbet
var nar kunden varit néjd och man kant man gjort ett bra arbete. En respondent
svarade att nar man kanner att man ar pa samma niva som kunden, nar skamten
gar hem, maten och servicen har varit bra da far hon en oférklarlig kick som be-
kraftar att hon kan det hon gor och ger en skdn och trevlig kansla som lamnar kvar
tills hon lamnar arbetet for dagen.

9.3 Situationer med kunden, situationer pa arbetsplatsen

| frdgan om vérsta scenariot med en kund svarade respondenterna ungefar pa
samma satt: en klagande kund som inte gar att fa néjd och som dessutom ar full
och arg. Vid fragan om respondenten kéanner sig osaker pa sig sjélv i sitt arbete
svarade sex av sju respondenter att de kant sig osakra pa sig sjalva i sitt arbete.
Respondenterna kande sig osakra vid kundbetjaning pa ett fraimmande sprak, vid
missforstand, vid brist pa kunskap om matratter, nya arbetsuppgifter, vid bristfal-
lig skolning i arbetet och vid spannande kundkontakter som t.ex. servering at en

viktig kund.

Vid fragan om uppskattning var svaren blandade och respondenterna tog fragan

till sig pa olika satt. Halften av respondenterna kande sig mindre uppskattade pa
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arbetsplatsen. En av respondenterna svarade att det var kunden som gjorde att hon
kunde ké&nna sig mindre uppskattad. En respondent menade att det var arbetskol-
legorna som gjorde att hon inte kande sig uppskattad medan de 6vriga menade att
det var eftersom de fick for lite bekraftelse fran chefer och ledning. Andra halften

papekade att om kunden var néjd kande man sig uppskattad i sitt arbete.

Alla respondenterna medgav att en kund paverkar servitérens sjalvkansla men
respondenterna menade att det finns annat med i bilden som inverkar. Kunden
kunde paverka servitorens sjalvkansla vid mottagelse av negativ kritik, missfors-
tand pd grund av bristfalliga sprakkunskaper och elaka kommentarer. Ovriga fak-
torer som kunde inverka och forvarra var nervositet och osékerhet vilket bidrar till
att man latt gér misstag och tabbar man annars inte skulle géra. Om man har en
bra eller dalig dag inverkar ocksa samt om man kanner sig stabil eller ostabil, vil-
ken typ av kund man méter och personkemi. En respondent svarade att man maste
bli medveten om omsténdigheterna for att lara sig att inte ta negativ kritik person-

ligt for att kunna skaka av sig det och ga vidare.
9.4 Arbetsplatsen som bidragande effekt till 6kning av sjalvkansla

Alla respondenterna hade fatt nagon slags introduktion i arbetet. Tre av respon-
denterna hade fatt grundlaggande introduktion med genomgang av meny och
viner, resten hade i princip fatt lara sig genom att arbeta pa samma gang. Som
exempel pa detta angav man att man lart sig genom att observera vad de andra
gor, genom att fraga och pa egen hand studera menyer och vinlistor. Samtliga res-
pondenter hade dven deltagit i ordnade utbildningstillfallen och vinprovning var
ett exempel. Alla respondenterna hade tagit information till sig under vinprovnin-
garna och lart sig nagot. Cirka halften av dem hade kunnat anvanda sig av infor-
mationen i sitt arbete vilket gjorde dem mera sjalvsékra inom forséljningen och
tva av dem ansag att de efter vinprovningen vagat rekommendera mera viner och

pa sa vis okat pa forsaljningen.

Den sista fragan i delen om arbetsplatsen som bidragande effekt till 6kning av
sjalvkansla handlar om hur man sjalv kan paverka och om ocksa arbetsplatsen kan

bidra med nagot.
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En respondent svarar att sjalvkansla &r vad man har for installning sjalv. Det &ar
bara en sjalv som &r ansvarig for om man star i salen och inte kan svara pa en
kunds fraga gallande till exempel mat eller vin. Respondenten sager att hon hatar
sadana situationer och att hon da brukar fraga sig sjalv varfor hon har satt sig i
denna situation. ”Kunskap &r makt” menar hon och genom att ta hem menyer och
vinlistor kan hon skydda sig sjalv fran sadana situationer sa att hon nasta gang inte

behover kanna sig oprofessionell.

En annan respondent menar att det ar till stor del arbetsplatsen som kan paverka.
Genom att ha utbildningstillfallen visar arbetsplatsen att de bryr sig och vill att
personalen ska kunna sitt arbete. Vid till exempel vinprovningar far personalen
lara sig vilket gor det lattare for dem att sdlja och presentera foretagets produkter i
praktiken. Hon menar ocksa att under vinprovningar far man umgas med ar-
betskollegorna vilket starker team-andan, vilket i sin tur kan Oka servitdrens
sjalvkansla eftersom hon da kanner att ndgon “backar upp” henne vid svéra situ-
ationer. Det gor att hon véagar ga ett steg langre vid kundkontakter. Sjalv kan hon
paverka sin sjalvkansla genom évningar, dndrade tankesatt och genom att lasa och
lara sig sin bransch och sin omgivning. Hon tror ocksa att frisk luft i samband
med nagon rolig motionsform ar viktigt for att bygga upp sin sjalvkansla.

De dvriga respondenterna tyckte att arbetsplatsen kunde ordna mera utbildnings-
tillfallen vilket skulle 6ka deras sjalvkénsla och situationer med kunder skulle
kdnnas lattare. Sadant de sjalva kunde paverka var att ta reda pa information gal-
lande arbetsplatsen, sin omgivning och olika produkter. En av respondenterna
papekar att arbetsplatsen kunde gora upp en plan 6ver hur servitoren ska agera i
vissa situationer som kan uppsta, for att kdnna sig sakrare i sitt arbete. En av res-
pondenterna menar att man ocksa maste tro pa sig sjalv och vad man kan for oftast

kan man mera an vad man tror.
9.5 Hur servitorens arbete paverkas

Respondenterna var alla 6verens om att feedback i en servitérs arbete ar valdigt
viktigt men ocksa valdigt ovanligt och den lilla feedback man far ar tyvarr oftast

negativ.
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Respondenternas asikt var att feedbacken de fick var oftast fran kunder och me-
darbetare sallan fran chefer och ledning. En av respondenterna hade aldrig fatt
personlig feedback fran chefer utan endast gemensam feedback. En annan respon-
dent tog inte feedback fran chefer sa allvarligt, utan hon menade att det hor till ens
arbete att gora ett bra arbete. Hon jamforde med en kassor vid en matvaruaffar,
dar star inte heller nagon och jublar for att hon lyckats fora varor fran punkt a till
b och ta betalt av en kund. En annan respondent hade alltid fatt feedback av sin
chef vilket gjorde att hon kande sig viktig och garna ville komma tillbaka till arbe-

tet till ny sésong.

En annan respondent menade att hon fick mera feedback av chefer och medarbeta-
re nar hon var ny pa arbetsplatsen. Hon fick da kontinuerligt veta nar hon gjort

nagot bra och nar det fanns nagot hon kunde forbattra eller gora pa ett annat satt.

Samtliga respondenter var 6verens om att feedback och bekréaftelse ar nagot av det
viktigaste i deras arbete. Skulle de inte fa feedback eller bekraftelse skulle inte
arbetet mera kénnas givande, de skulle inte kdnna att arbetsplatsen bryr sig om
dem, de skulle kdnna sig omotiverade och ett par av respondenterna pastar att de
hogst antagligen skulle saga upp sig vid en sadan arbetsplats. En respondent
papekar att det ska vara en frojd att fa ga till arbetet och vissa saker ska man inte
behdva utsattas for. Man maste komma ihdg och stanna upp och fraga sig om man
ar vard det, vilket kan vara svart nar man ar ung och inte lika sjalvséker, menade

hon.
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10 SAMMANFATTANDE DISKUSSION

Syftet med mitt lardomsprov var att understka vad servitoren har for uppfattning
om sjalvkansla. Jag ville veta vad som skiljer servitorer at som servicegivare med
beaktande av deras utbildning, alder och arbetserfarenhet inom branschen. Jag
ville ocksa veta hur sjalvkanslan paverkar servitéren i hennes arbete. Jag tycker
jag har hittat svar pa fragestallningarna men det finns ocksa sadant jag kunnat

gora annorlunda eller kunnat forbattra for att fa mera djupgaende resultat.

Enligt min mening var samtliga servitérer medvetna om sin sjalvkansla och pa
vilket satt den paverkar dem i deras servicearbete. Medeltalet for uppfattningen
om respondenternas egen sjalvkansla ligger pa 4 vilket betyder att respondenteras
sjalvkansla ar normal nar man jamfor skalan 1-5 dar 1 ar 1dg och 5 &ar hég. Re-
spondenterna visade att kunskapen man har inom branschen har stor betydelse foér
hur séker de kanner sig i sitt arbete. Detsamma géller erfarenheten inom bran-
schen, de med mest erfarenhet visade storst sjalvsékerhet tack vare att de lart sig
hur man hanterar situationer fran tidigare erfarenhet. Med andra ord hade de lart
sig av sina misstag. Osékerheten i kundservicen grundade sig pa flera olika orsa-
ker men samtliga respondenter menade att kunden var en. Kunden kunde paverka
deras sjalvkansla genom att till exempel ge kritik eller positiv feedback eller bete
sig odréagligt mot servitdren vilket gjorde att de kande sig sakra respektive osékra
pa sig sjalva i sitt arbete. Osdkerheten kunde bidra till att servitoren gjorde fler
misstag an vad hon vanligtvis skulle gora, vilket forstarkte osékerheten ytterligare.

10.1 Resultatdiskussion

Enligt Akerman ar det sjalvkénsla som utgor den egna attityden och viljan till att
betjana och ge service, 6vrigt kommer fran traning, allméant om service och hur
det ser ut i sitt eget foretag samt vad kunden forvantar sig (Akerman 2004, 94).
Enligt min undersékning visar resultaten likheter med Akermans teori. Samtliga
respondenterna menade att en god sjalvkansla var viktigt i deras arbete och framst
eftersom det med den goda sjalvkanslan ocksa kom mycket annat, till exempel
mod. Modet underlattade for servitoren vid svara och obehagliga tillfallen nar

man maste sta pa sig och kunna saga ifran. Kombinationen av den egna install-
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ningen samt kunskap om hur man ger service och kunskap om foretagets produk-
ter bidrog till hur deras service skiljer sig fran varandras. Yttre faktorer sasom po-
sitiv respektive negativ feedback fran kunder och ledning samt arbetskollegor pa-
verkade deras sétt att ge service. Nystrom & Wallén forstarker aven mina resultat
da de sager att med god sjalvkannedom och kunskap om hur man handskas med
andra ménniskor samt kunskap om séljteknik och kundservice har man en grund-
kombination som man kan utnyttja i alla servicesammanhang (Nystrom & Wallén
2002, 17-18). Man kan konstatera att utbildning och kunskap &r viktiga grundste-

nar for att bli en bra servitor.

Resultaten fran min undersokning visar att servitérer med utbildning inom bran-
schen har hogre sjalvkansla an de som inte har utbildning inom branschen. De tva
respondenter utan utbildning inom branschen kommenterade bada tva att orsaken
till den laga sjalvkanslan och osakerheten i deras arbete var att de inte hade den
kunskap de tyckte de behdvde inom branschen. Nystrom & Wallen (2002, 7-8)
menar att otillracklig utbildning &r en bidragande faktor som paverkar servitorens
arbete, vilket d&ven dverensstammer med resultaten fran min undersokning. Kuns-
kap om mat och dryck far man i samband med utbildning inom restaurangbran-
schen men jag skulle saga att man lar sig mest inom praktiken, pluggar man pa
menyn och fragar kockarna angaende dieter och innehall kommer man langt i ser-
veringen. Man ska inte vara radd att fraga. Vid vissa foretag ordnas kombinerade
tastingar med bade mat och dryck vilket jag tycker &r toppen och nagot jag tycker
foretag borde ordna kontinuerligt i samband med byte av meny eller nér ny perso-
nal kommer pa en gang t.ex. da sommarjobbssésongen borjar. Jag har sjalv fatt
delta i ordnade utbildningstillfallen och tycker det ar motiverande och trevligt.
Man far umgas med sina arbetskollegor och kanna sig delaktig och betydelsefull
for ett foretag. Forutom det far man dessutom lara sig nagot som man sedan kan ta

med sig i kundmotet. Det ar roligt att berdtta om maten och om viner nér man kan.

I motsats till 1ag sjalvkansla visar resultaten fran min undersokning att responden-
terna med hogst alder och mest arbetserfarenhet inom branschen har hogst
sjdlvkansla. Med hog sjélvkansla menar jag hur de sjalva utvarderat sin egen
sjalvkansla pa en skala 1-5, dar 1 ar lag och 5 ar hog. Respondenterna med hdg
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sjalvkansla ansag att varken kunden eller nagon annan kunde paverka deras
sjalvkansla i deras arbete i motsats till de 6vriga respondenterna i lagre alder och
med mindre arbetserfarenhet som pastod att kunder kan paverka deras sjalvkansla
i deras arbete. Undersokningen éverensstimmer med Toérnblom. Enligt Térnblom
(2006, 178) har man bra sjalvkansla nd&r man kan bekréfta sig sjalv och inte be-
hover bekraftelse fran sin omgivning, for att kanna att man gor ett bra arbete. En
respondent svarade att ndr hon hade besvarliga kunder kunde hennes sjalvkansla
paverkas pa det satt att hon blev osaker pa sitt kunnande vilket gjorde henne ner-
vos. Nervositeten gjorde i sin tur att hon gjorde mera misstag &n vad hon van-
ligtvis skulle ha gjort. En av respondenterna med hdg sjalvkansla menade att hon
vet att hon kan och hon behdvde varken positiv eller negativ feedback till att bevi-
sa det for sig sjalv. Hon menade att tack vare erfarenhet har hon varit med och sett
det mesta vilket gjort att hon lart sig hur hon ska reagera under svara omstandi-
gheter med kunder.

Respondenterna tyckte att foretagen kunde erbjuda mera fortbildning och utbild-
ningstillfallen vilket skulle 6ka pa deras sjalvkansla. Min undersokning visar att
de som fatt delta i ordnade utbildningstillfallen fran foretagets sida har hogre
sjalvkansla eftersom de fick okad kunskap angaende foretagets produkter samt att
de fick tid att umgas och starka teamandan med sina arbetskollegor pa samma
gang. Respondenterna ansdg ocksa att nar foretaget ordnar utbildningstillfallen
kanner de att foretaget bryr sig om dem vilket motiverar dem ytterligare i sitt fort-
satta arbete. Respondenterna som deltagit i utbildningstillfdllen menade att de des-
sutom borjat sélja mera i sitt fortsatta arbete eftersom de vill visa att de lart sig
och att de kan, vilket senare forstarkt deras sjalvkansla ytterligare nar kunderna

visat positiv feedback gentemot servitérens produktkdnnedom.

Min undersokning visar att god sjalvkansla ar nagot man behover som servi-
cegivare. Sjalvkansla ar ett brett begrepp och valdigt individuellt. Servitérer gar
dagligen genom en stor utmaning i sitt arbete. De ska kunna prestera oavsett sin-
nestdmning samtidigt som de ska kunna spela” enligt en kunds satt och attityd
och ge kunden det hon behdver. Min undersokning visar att med alder och erfa-

renhet inom branschen Okar aven sjalvkanslan. Undersokningen visar ocksa att
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kunskap &r en viktig bidragande faktor till 6kande av sjalvkéanslan. Darfor tycker
jag det ar viktigt att foretaget ser till att personalen &r tillrackligt utbildad for att de
ska kunna ge basta service till foretagets kunder. Gor det bra fran borjan sa undvi-
ker man mest missforstand. Som en respondent sa: om féretaget ordnar uthildning
at personalen sa forstar man ocksa att de bryr sig om en och vill att man ska kunna
och att man &r en viktig del i deras foretag.

Servitorerna jag intervjuade var ocksa Gverens om att feedback var viktigt i deras
dagliga arbete. De flesta ansag att det var den positiva feedback de fick fran ar-
betskollegor sinsemellan som gjorde att de orkade med det tunga arbetet som ser-
vicegivare. De som ofta fick positiv feedback fran Gvriga arbetskollegor ansag
dessutom att det var lattare att ta emot negativ feedback fran kunder eftersom de
kande att arbetskollegorna fanns bakom och stéttade. Samtliga respondenter
tyckte att de fick alldeles for lite feedback fran ledning vilket jag tycker ar infor-
mation som serviceforetag borde satta bakom orat. Varfor vill man inte stétta sin
personal? Feedback ar viktigt for servitdrerna, bade negativ och positiv for att
kdnna att de gor ett bra arbete eller om det finns nagot som kunde utvecklas. Fore-
tag borde med andra ord visa att de bryr sig om sin personal det krdvs namligen
inte s& mycket. En respondent svarade att det inte behovs sa mycket for att gora
ens dag. Det racker med ett hej! Hur &r det med dig idag?

Mycket information gallande sjalvkanslan har jag tagit fran Mia Tdrnbloms
bocker. | bockerna finns forutom information gallande sjalvkéansla dven uppgifter
som man kan gora pa egen hand for att starka sin sjalvkansla. Sjalvkanslan finns
hos oss alla men &r valdigt individuell beroende pa var uppvéxt, vara normer och
varderingar och ligger som grund for hur vi ar som person. Sjalvkansla &r nagot
som man kan bygga upp och forbéattra och det handlar i stora drag om att férandra
sitt tankeséatt. En bra och god sjalvkansla kannetecknas ocksa av en god och sund
livsstil. Om det ar nagon som kanner att de vill forbattra sin sjalvkansla rekom-

menderar jag starkt Térnbloms bocker.
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10.2 Metoddiskussion

Vid val av metod fér den empiriska delen av lardomsprovet ansag jag att djupin-
tervjuer fungerar bast vid denna typ av undersokning. Jag valde dessutom att in-
tervjua bekanta servitorer for att fa basta mojliga resultat. Jag ansag att responden-
terna kdnde sig mera sékra att berdtta om sig sjalva och ge mera arliga svar efter-
som de kande mig fran tidigare. Det fungerade dven bra att banda in intervjuerna

och sedan lyssna igenom dem trots att det tog mycket tid.

Jag var positivt 6verraskad over respondenternas vilja att delta. Jag trodde namli-
gen att det skulle bli en utmaning att hitta servitorer som ville bidra med sina inre
tankar och asikter. Sjalvkansla ar anda ett ganska privat och svarpratat amne. Jag
gjorde darfor en lista dver mojliga respondenter och mdjliga reservrespondenter
pa forhand och till min stora férvaning behovde jag inte ga till reservdelen. Tyvarr
fick jag inte lika manga manliga respondenter som kvinnliga men jag ar n6jd och
tacksam i alla fall.

Ett forslag till forbattring vid en ny undersokning ar att testfraga nagon fére de
riktiga intervjuerna for att se om man far ut det man vill av fragorna. Det kan gar-
na vara flera testpersoner. Jag testfragade en person och tyckte att det gick bra,
men senare markte jag att vissa fragor kunde jag ha lamnat bort och nagon fraga
kunde ha fatt foljdfragor eller utformats pa ett annat satt. Respondenterna kunde
ocksa uppfatta fragorna annorlunda vilket bevisar att det ar viktigt att man fran
borjan forklarar vad intervjun grundar sig pa och hur fragorna ska uppfattas. Ett
exempel fran min egen undersokning &r att respondenterna kunde missuppfatta
skillnaden mellan sjélvkansla och sjalvfortroende. For att fa bast resultat &r det
viktigt att ocksa tanka pa sma saker for att undvika missforstand. Darfor forklara-

de jag skillnaden mellan dessa begrepp i borjan av intervjun for sakerhets skull.
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11 FORSLAG TILL VIDARE FORSKNING

Nar man forskar inom sjéalvkansla och hur den paverkas nar man arbetar med and-
ra manniskor finns det inte brist pa information. Det &r namligen ett brett och val-

digt individuellt omrade med olika aspekter och betydelser.

I min undersdkning kom det fram att kunskap och att fa mojlighet till att utveckla
sig sjalva var viktigt for servitorerna. Darfor skulle det vara intressant att underso-
ka hur sjalvkanslan paverkas genom att erbjuda utbildningstillfallen at personal
inom kundservice. Jag skulle anvanda bade den kognitiva- och den kvalitativa un-
dersokningsmetoden samt ett storre antal respondenter for att fa battre resultat.
Dessutom gar sjalvkansla att matas med hjalp av instrument som t.ex. Rosenbergs
self esteem scale, vilket vore intressant att se om det finns ett samband med de
olika instrumenten och servitérens egen uppfattning om sjalvkansla. Jag skulle
ocksa intervjua lika manga man som kvinnor for att se hur sjalvkansla skiljer sig

bland kdnen.

| undersokningen kom det ocksa fram att respondenterna kande sig osakra i sam-
band med kundservice pa fraimmande sprak. Eftersom respondenternas modersmal
ar svenska, var det framst det finska spraket de alla ville forbattra och framst un-
der de finska kundmatena de kéande sig osékra pa sig sjdlva och sitt arbete. Denna
fraga inspirerar ocksa till vidare forskning. Varfor kanner respondenterna sig
osakra pa sig sjalva? Nar de istallet skulle kanna sig stolta dver att kunna flera
sprak.
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BILAGA 1 1(2)

Intervjufragor

Grundfakta

Namn (anonymt)
Alder

Utbildning
Bransch erfarenhet

Den allmanna uppfattningen om servitéren

1. Vilka egenskaper kravs av en servitor?
2. Varfor ar det viktigt med god sjalvkansla i servitorsyrket?
3. Behdver man ha en hog sjalvkansla som servitor?

Den egna uppfattningen om sig sjalv som servitor

Hur bra ar din egen sjalvkansla? Egen uppfattning, Skala 1-5

Egen uppfattning om egenskaper?(egenskaper du har som servitor)

Vilka ar dina starka sidor som servitor?

Vilka egenskaper behtver du starka och forbattra? T.ex. positiv instéll-

ning, talamod, mod, kommunikation

8. Kanner du att du har for harda krav pa dig sjalv som servitor? Pa vilket
satt?

9. Nar kanner du dig som lyckligast, mest tillfredsstalld, mest energisk pa
jobbet?

10. Hur kéanner du nar du far bekraftelse och nar du inte far bekraftelse, av kol-

legor, chefer, kunder? Vad betyder bekréftelse for dig?

No ok

Situationer med kunden, situationer pa arbetsplatsen

11. Vad vore det varsta som kunde i h&nda i kontakt med en kund?

12. Paverkas din sjalvkansla under kontakt med en kund, pa vilket satt?

13. Hander det att du kanner dig oséaker pa dig sjalv i ditt arbete? Nar och hur?
14. Hander det att du kanner dig mindre uppskattad i ditt arbete? Nar och hur?

Arbetsplatsen som bidragande effekt till 6kning/sankning av sjalvkéansla

15. Hur blev du introducerad i arbetet? Larde nagon dig angaende vinlistan,
menyn, kundservice

16. Har det pa din arbetsplats ordnats eller har personalen fatt mojlighet till
fortbildning, sasom kurser, utbildning, meny tastings, vinprovning, eller
liknande? Léarde du dig nagot, okade din sjalvkansla?



BILAGA 1 2(2)

17. Vad anser du sjalv skulle kunna paverka din sjalvkansla i arbetet? Kan du
sjalv paverka? Vad kan arbetsplatsen gora?

Hur sjalvkéansla paverkar servitérens arbete

18. Far du feedback — nér du gjort nagot bra/nagot daligt? (av chefer, me-
darbetare)

19. Kanner du att din arbetsplats bryr sig om hur det gar for dig?

20. Hur kéanner du for ditt arbete om du inte skulle fa uppskatt-
ning/berém/kritik? (Ingen bryr sig — varfor ska man da forsoka?)



