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Forord

Bacheloroppgaven markerer slutten pa tre fine og leererike ar pa Hgyskolen Kristiania. Dette
har veert en spennende reise og et godt samarbeid som begynte allerede i 2014. Der den ene
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vi hadde da vi gikk inn. Dette har imidlertid fatt oss til & reflektere over nye ting, og beriket
oppgaven pa mange mater. Vi vil ogsa takke vare ti respondenter som har tatt seg tid til &

delta pa intervjuer og delt &pent og nyansert om sine kaféopplevelser.

Vi gnsker videre a takke foreleser Halldor Engilbertsson som introduserte oss for
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meste virket uoverkommelig. Til slutt gnsker vi a takke Marte Haraldsen-Jupskas for
korrekturlesing.

God lesning!
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Sammendrag

Denne bacheloroppgaven handler om den sosiale dimensjonen i servicescape. Servicescape
omfatter de rammer en tjeneste utfgres, leveres og konsumeres innenfor. Det fysiske
servicecapet er favorisert i litteraturen pa feltet og oppgavens hensikt er derfor a belyse den
sosiale dimensjonen ytterligere. Oppgavens overordnede problemstilling lyder som falger:

“Hvordan gjor det sosiale servicescapet seg gjeldende i pavirkning av kafébesokende?”

Denne problemstillingen operasjonaliserte vi gjennom fglgende forskningsspgrsmal:
Forskningssparsmal 1: Pavirker de ulike sosiale stimuli like mye?

Forskningssparsmal 2: Er direkte kontakt med andre kunder og ansatte i servicescapet
ngdvendig for pavirkning?

Forskningssparsmal 3: Vil formalet med kafébesgket ha betydning for hvordan og hvilken
sosial stimulus kafébesgkende lar seg pavirke av?

Problemstillingen ble besvart ved hjelp av kvalitativ metode hvor vi benyttet et
fenomenologisk design. Datamaterialet ble innhentet gjennom ti dybdeintervjuer med
studenter ved Hgyskolen Kristiania. Vi har benyttet Tombs og McColl-Kennedy og
Rosenbaum og Massiah sine teorier og rammeverk for stimuli i det sosiale servicescapet som

utgangspunkt for oppgavens intervjuguide og analysedel.

Forskningsprosessen har bade bidratt til & bekrefte tidligere funn pa feltet, og avdekke former
for pavirkning som ikke tidligere er fokusert pa i litteraturen. Vare funn indikerer at sosial
stimuli i form av ansatte, andre kunder, falelser vist hos andre og sosial tetthet i stor grad
pavirker ulikt ut fra formalet med kafébesgket. Videre oppdaget vi at en stor motivasjon for a
oppseke det sosiale servicescapet er avlastningseffekten den tjener for de besgkende. Vare
funn indikerte ogsa at det foreligger et skille mellom det & vedlikeholde og pleie en relasjon,
noe det ikke tidligere er gjort forskjell pa i litteraturen. Respondentene ga ogsa uttrykk for at

fysisk narhet og stgy var utslagsgivende for opplevd trengsel.

Vi mener at var studie av sosial pavirkning i kafémiljget har bidratt til & gi et mer nyansert

bilde av hvordan sosial stimuli gjar seg gjeldende i pavirkning av de besgkende.
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1.0 Innledning
1.1 Bakgrunn for valg av tema

Et servicescape, eller tjenestemiljg pa norsk, defineres som “the physical facility where the
service is performed, delivered and consumed” (Zeithaml, Bitner og Gremler 2009, 313).
Mary Jo Bitner definerte begrepet servicescape, og introduserte det som et konseptuelt
rammeverk for & beskrive den komplekse kombinasjonen av miljgmessige faktorer som
pavirker bade kunder og ansatte (Tombs og McColl-Kennedy 2003, 450). Hun delte miljget
inn i tre dimensjoner, henholdsvis sanselige omgivelser; romlig layout og funksjonalitet; samt
tegn, symboler og artefakter (Bitner 1992, 65). Bitner sitt rammeverk har lagt grunnlaget for,
og veert et viktig utgangspunkt for videre forskning pa servicescape. Store deler av
forskningen har imidlertid fokusert pa den fysiske dimensjonen av servicescapet, noe som har
medfart redusert oppmerksomhet omkring den sosiale dimensjonen (Tombs og McColl-
Kennedy, 2010).

Til tross for at Bitner sitt rammeverk fokuserer pa fysisk og produsert stimuli, erkjenner hun
at sosial og naturlig stimuli ogsa er en del av servicescapet og dermed pavirker kunder og
ansatte. Med dette oppfordrer hun til videre forskning pa omradet (Rosenbaum og Massiah
2011, 472). De fleste tjenester produseres i samhandling mellom ansatte og kunder, eller med
andre kunder til stede i prosessen (Wilson m.fl. 2016, 17). Dette er med pa a understreke
behovet for mer kunnskap og innsikt i hvordan den sosiale dimensjonen pavirker kundene i

servicescapet.

Med bakgrunn i det overnevnte har vi valgt den sosiale dimensjonen av servicescapet som
tema for var bacheloravhandling. Vi gnsker gjennom oppgaven & avdekke dimensjoner og
pavirkning i det sosiale servicescapet ved a benytte kafé som case. Dette valget ble gjort med
bakgrunn i at kafe for mange er en viktig sosial arena som vi tror egner seg godt til & belyse
den sosiale dimensjonen i et servicescape. Vi har begge opplevd a bli pavirket bade negativt
og positivt av det sosiale servicescapet pa kafé. Vi er interessert i a kartlegge og opparbeide

oss en dypere forstaelse av mekanismene som ligger bak denne pavirkningen.



1.2 Problemstilling og forskningssparsmal

“Hvordan gjor det sosiale servicescapet seg gjeldende i pavirkning av kafébesokende?”

Problemstillingen er apen og favner bredt, og vi gnsket derfor a operasjonalisere den

gjennom falgende forskningssparsmal:

Forskningssparsmal 1: Pavirker de ulike sosiale stimuli like mye?

Forskningssparsmal 2: Er direkte kontakt med andre kunder og ansatte i servicescapet

ngdvendig for pavirkning?

Forskningssparsmal 3: Vil formalet med kafébesgket ha betydning for hvordan og

hvilken sosial stimulus kafébesgkende lar seg pavirke av?

1.3 Avgrensninger

Da dette er en oppgave pa bachelorniva, med begrensninger knyttet til tid og gvrige ressurser,
er det ngdvendig a foreta noen avgrensninger. Vi har valgt a gjere et dypdykk i én type sosial
servicescape, kafé. Det er videre satt begrensninger knyttet til malgruppen vi har valgt for a
belyse problemstillingen. Vi har foretatt begrensninger i forhold til respondentenes alder og
andre kriterier som vil gjennomgas under punkt 3.2 om utvalg. Vi har videre valgt a belyse
oppgaven gjennom én type datainnsamlingsmetode, selv om det i teorien ville vaere fruktbart

a undersgke problemstillingen ved hjelp av flere metoder.

1.4 Oppgavens struktur

Innledningsvis har vi redegjort for sentrale teoretiske perspektiver som er relevante for a
belyse problemstillingen. Teorien vil benyttes i utformingen av intervjuguide og analyse, og
utgjare utgangspunktet for deres struktur. Vi vil videre foreta en gjennomgang av de
metodiske valgene og reflektere over styrker og svakheter knyttet til disse. Deretter vil vi
gjennomga funn i analysen og drgfte disse opp mot teori. Avslutningsvis vil vi foreta en

konklusjon for hvert forskningsspgrsmal og gi forslag til videre forskning pa feltet.



2.0 Litteraturgjennomgang og teoretiske perspektiver
2.1 Approach-Avoidance teori

Mehrabian og Russell utviklet i 1974 et rammeverk for approach-avoidance, heretter kalt
tilneermelse-unngaelse, som et bidrag innen miljgpsykologien. Hensikten med rammeverket
var a forklare hvordan menneskelig atferd pavirkes av omgivelsene. Med utgangspunkt i
dette utviklet de MR-modellen. Modellen er basert pa miljgpsykologiens stimulus-
organisme-respons paradigme (S-O-R), og kan forstas slik: fysisk eller sosial stimuli i miljget
vil direkte pavirke et individs emosjonelle tilstand, som videre vil ha innvirkning pa
vedkommendes atferd (Mehrabian og Russell 1974, 8). Modellen foreslar at all atferd kan

klassifiseres som enten tilneermende eller unngaende (ibid).

Omgivelsene
) Atferd
Emosjonelle pr— Tilnermende
tilstander Unngiende
L
Personlighet
v

Mengden og kompleksiteten av informasjon (stimuli) i omgivelsene og et individ sin evne til
a oppfatte dette, samt deres sensitivitet til endringer i stimuli, vil pavirke individets respons
(Donovan og Rossiter 1982, 40). Et individs emosjonelle tilstand er derfor et resultat av ytre
stimuli og individets personlighet. De emosjonelle tilstandene som pavirker tilneermende og
unngaende responser kan deles inn i tre hovedtyper. Disse er henholdsvis nytelse-misngye,

opphisselse-avslapning og dominans-underdanighet (Mehrabian og Russell 1974, 18).



Nytelse beskrives som en affektiv tilstand av tilfredshet, glede og velbehag. Denne
falelsesmessige tilstanden kan enkelt vurderes ut fra selvrapportering i form av indikatorer
som smil, latter og positive ansiktsuttrykk (ibid). Opphisselse defineres som en affektiv
tilstand som varierer fra sgvn til panisk spenning. Opphisselse handler dermed om i hvilken
grad man faler seg stimulert, entusiastisk, vaken, spent eller aktiv (ibid). Nytelse og
opphisselse antas a samhandle pa en slik mate at opphisselse forsterker tilneermende atferd i
behagelige omgivelser, men unngaende atferd i mindre behagelige omgivelser (Donovan og
Rossiter 1982, 41). Dette kan eksemplifiseres ved at opphisselse, i form av at man er
entusiastisk og har det morsomt med sine venner, trolig vil fore til tilneermende atferd ved at
man gnsker a bli vaerende og fortsette med det man gjar. Motsatt kan det tenkes at
opphisselse i form av anspenthet og uro i en ubehagelig situasjon, eksempelvis i forkant av et
jobbinterviju, vil trigge unngaende atferd. Det vil kunne oppsta et gnske om a bli raskt ferdig

og forlate stedet.

Dominans referer til i hvilken grad et individ opplever at han star fritt til & handle slik han
gnsker i et miljg (ibid, 19). Mehrabian og Russell mener for eksempel at formelle sosiale
situasjoner begrenser atferd mer enn de uformelle. 1 slike situasjoner vil individer trolig
oppleve en affektiv tilstand av underdanighet og derfor respondere med unngaende atferd.
Senere forskning har derimot avdekket at dominans er mindre avgjgrende for tilneermende og
unngaende atferd. Denne tilstanden er derfor mindre vektlagt i nyere forskning (Donovan og
Rossiter 1982, 38).

Donovan og Rossiter har i senere tid tilpasset Mehrabian og Russell sitt rammeverk til
butikkmiljget, og utarbeidet en klassifisering for tilneermende og unngaende atferd i denne

sammenhengen (1982, 37):

1. @nsket om & bli i (tilneerme seg) eller forlate (unnga) omgivelsene. Dette kan knyttes
til intensjoner om a forbli kunde.

2. Villighet til & utforske miljget (tilneerme) eller tendensen til & overse. Dette kan
knyttes til hvor mye kunden ser seg rundt, beveger seg og utforsker miljget, samt hvor
mye av varene eller tjenestene i et miljg de er villige til & eksponeres for.

3. Etgnske om & kommunisere med andre i miljget (tilneerme), eller en tendens til &
unnga interaksjon med de rundt (unngd). Dette kan knyttes til interaksjon med de

andre kundene og ansatte i miljget.



4. | hvilken grad miljget bidrar til (tilnserme) eller hindrer (unngd) problemlgsing og
behovstilfredsstillelse. Dette knyttes til tilfredshet, besgksfrekvens, tid og penger
brukt i miljget.

Det er sarlig tre utfordringer knyttet til Mehrabian og Russell sin MR-maodell. I likhet med
forskning innen servicescape, fokuserer modellen i liten grad pa det sosiale aspektet
sammenlignet med fysisk stimuli. For det andre anerkjenner modellen i liten grad kontekst
som en pavirker for emosjonell tilstand og atferd i likhet med stimuli og personlighet. Videre
fokuseres det mer eller mindre utelukkende pa den emosjonelle tilstanden som padriver for
atferd, mens den kognitive vurderingen tillegges lite vekt (Tombs og McColl-Kennedy 2003,
453).

2.2 Sosial stimuli

Tombs og McColl-Kennedy presenterte i 2003 et forslag til et konseptuelt rammeverk for det
sosiale servicescapet som tok de overnevnte svakhetene til fglge. Etter en omfattende
litteraturgjennomgang foreslo de at det sosiale servicescapet besto av tre elementer;
kjepssituasjon, sosial tetthet og viste fglelser hos andre (Tombs og McColl-Kennedy 2003,
458). Rammeverket bygger blant annet pa teorien om tilnaerming og unngaelse som ble

gjennomgatt i forrige delkapittel.

Rammeverket foreslar at kjgpssituasjon pavirker hvordan kundene reagerer pa miljgets tetthet
og viste fglelser hos andre. Disse elementene vil pavirke kundens tilnsermende og unngaende
responser gjennom affektive og kognitive responser. Affektive responser er kundenes humgr
og falelser, mens kognitive responser referer til atferd og atferdsintensjoner (Tombs og
McColl-Kennedy 2003, 458). Til forskjell fra MR-modellen vektlegger denne modellen i

starre grad kontekst, kognitive responser og sosiale stimuli.
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Kilde: (Tombs og McColl-Kennedy 2003, 458).

Modellen utgjar et viktig grunnlag for videreutvikling av teori om det sosiale servicescapet,
men har visse mangler i forhold til nyere funn. En mangel ved modellen er at den ser bort fra
pavirkning fra kunder og ansatte som ikke er et resultat av viste falelser eller sosial tetthet.
Rosenbaum og Massiah utvidet i 2011 perspektivet pa servicescape ytterligere, og foreslo at
det besto av en fysisk, sosial, symbolsk og naturlig dimensjon (2011, 473). De foreslo videre
at ansatte, kunder, sosial tetthet og falelser vist hos andre sammen utgjorde servicescapets
sosiale stimuli (ibid). Videre erkjenner de ogsa at kjgpssituasjon, i form av kontekst, kan
vaere en viktig pavirker for hvordan besgkende reagerer pa den sosiale stimulien de
observerer. De inkluderte likevel ikke dette som en direkte stimulus slik Tombs og McColl-

Kennedy gjorde.

Vi vil i de neste delkapittelene gjennomga de fire sosiale stimuliene presentert av Rosenbaum
og Massiah. Kjgpssituasjon som et pavirkende element vil ogsa trekkes frem der det er
relevant. | gjennomgangen av sosial stimuli har vi valgt a behandle kunder og ansatte under
et felles punkt da flere av de teoriene, som anses som relevante for a forklare deres

pavirkning, er overlappende.
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2.2.1 Kunder og ansatte

Kunder som en del av servicescapets stimuli er sentralt da mange tjenester utfares i nerveer
av andre kunder. For mange tjenestemiljger, som eksempelvis restauranter og kaféer, kan
pavirkningen fra det fysiske miljget veere minimal sammenlignet med den pavirkning andre
individer i samme miljg utgjer (Tombs og McColl-Kennedy 2003, 448). Dette
eksemplifiseres ved at en intim middag for to kan pavirkes negativt av brakete eller
upassende gjester pa nabobordene. Dette til tross for at det fysiske miljget er tilpasset

settingen med levende lys, komfortable stoler, hvite duker og romantisk musikk.

Det er videre godt dokumentert i litteraturen at en bedrift kan erverve mange gkonomiske
fordeler som fglge av at de ansatte knytter relasjoner med kundegruppen (Gwinner, Gremler
og Bitner 1998, 101). Sterke relasjoner er blant annet knyttet til lojale kunder, lavere
kostnader og gkte inntekter, samt positiv vareprat som kan tiltrekke nye kunder (ibid). For at
en bedrift skal kunne oppna disse fordelene gjennom en relasjon med sine kunder, ma det
0gsa antas at kundene faler at de oppnar fordeler med relasjonen. De ansatte anses derfor a ha
mulighet til & pavirke kundene og utgjer av den grunn en viktig stimulus i det sosiale

servicescapet (Rosenbaum og Massiah 2011, 475).

Vi vil i de kommende punktene gjennomga ulike teorier og studier som videre kan forklare

kunder og ansatte sin pavirkning pa besgkende i en servicesetting.
2.2.1.1 Relasjonelle fordeler i et kunde-ansatt forhold

Gwinner, Gremler og Bitner fant i sin studie av relasjonelle fordeler i tjenesteindustrien tre
typer relasjonelle fordeler som motiverte kundene til & innga i relasjoner med de ansatte i en

bedrift. Fordelene var falgelig tillit, sosiale fordeler og spesialbehandling (1998, 109).

Tillitsfordeler

A opprettholde en relasjon over tid kan fare til tillitsfordeler. Denne typen fordeler beskrives
som en gkt falelse av trygghet. Tillitsfordeler kan eksempelvis illustreres ved at man gar til
den samme restauranten eller kaféen fremfor a prave en ny, fordi man vet hva man far (ibid,

104). For eksempel vet man at maten er god og at personalet er hyggelig.
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Sosiale fordeler

Sosiale fordeler er ogsa en viktig motivator for a knytte kommersielle relasjoner. Disse
sosiale fordelene kan vaere i form av fglt vennskap eller personlig gjenkjenning (ibid, 104).
Personlig gjenkjenning kan igjen medfere fordeler som at de ansatte er kjent med den
besgkendes preferanser. En falelse av vennskap som et resultat av kommersielle relasjoner vil

utdypes nermere i delkapittelet om third places.

Spesialbehandling

Gwinner, Gremler og Bitner trekker videre frem spesialbehandling som en fordel.
Spesialbehandling kan veere avslag i pris, raskere betjening, tilleggstjenester eller “det lille

ekstra” som ikke inngar 1 kjernetjenesten kunder kjoper (ibid, 109).

2.2.1.2 Kunde-til-kunde interaksjon

| mange tjenestemiljger kan kundene pavirke hverandre bade direkte og indirekte. Direkte
pavirkning sikter til spesifikk og direkte samhandling mellom kunder, mens indirekte
interaksjon refererer til kundene som er i periferien og ikke direkte i kontakt med hverandre
(Nicholls 2010, 88). Pavirkningen kan derfor skyldes de andre kundenes atferd, direkte
samtaler dem imellom, fysisk narhet eller stereotypiske antagelser som etableres om “de
andre” (Martin og Pranter 1989, 6). Kunde-til-kunde interaksjon er ikke like fremtredende og
avgjerende i enhver type tjeneste. Martin og Pranter identifiserer syv kjennetegn som
assosieres med tjenester hvor kunde-til-kunde interaksjon er sentralt. Dersom en eller flere av
kjennetegnene er tilstede i en gitt tjeneste, bgr kunde-til-kunde interaksjon tas hensyn til i
utformingen av tjenesten. Denne tilpasningen kaller Martin og Pranter for
kompatibilitetsadministrasjon. Nedenfor fglger en kort gjennomgang av de syv

kjennetegnene med eksempler.

Dersom det er liten fysisk avstand mellom kundene

| tilfeller der det er liten fysisk avstand mellom kundene er sannsynligheten sterre for at de
pavirker hverandre gjennom atferd og naerveer (ibid, 10). Et gratende barn pa et fly vil
sannsynligvis pavirke passasjerene pa de nermeste radene langt mer enn det vil pavirke

passasjerene pa andre siden av flyet.
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Dersom det er sannsynlig med verbal interaksjon mellom kundene

Samtale, eller mangel pa samtale, er en viktig pavirker for bade tilfredshet og misngye for
mange kunder. Dette kjennetegnet synes a vere en ekstra fremtredende pavirker pa steder
som barer, kaféer og restauranter, da kunder ofte kommer hit for a sosialisere med venner

eller mgte nye mennesker (ibid, 10).

Dersom kundene som benytter tjenesten utfgrer varierte aktiviteter

Dersom det foregar flere ulike aktiviteter i et tjenestemiljg til samme tid, er det en stor
sannsynlighet for at kundene vil pavirke hverandre. | en svgmmehall vil en svemmer som
gnsker a trene og tar svemmingen serigst trolig irritere seg over andre besgkende som leker

eller “flyter” rundt i bassenget (ibid,10).

Dersom kjernetjenesten er kompatibilitet

Dersom selve kjernetjenesten er a levere kompatible relasjoner mellom kundene, er det sveert
sannsynlig at kunde-til-kunde interaksjon finner sted og pavirker partene. En slik type

tjeneste kan eksempelvis veere en datingside.

Dersom kundene méa vente pa tjenesten

Dette kan vaere tjenester som krever at kundene ma vente i kg, for eksempel for & komme inn
pa en konsert eller & vente pa et ledig bord i en restaurant eller en kafé. Det & vente kan vere
en kjedelig affeere for mange, og andre kunder kan forverre eller forbedre opplevelsen med
sitt neerveer. Dersom andre kunder sniker i kgen, vil dette trolig veere et kundemgte som
skaper irritasjon for den parten som venter i ka. Pa den andre siden kan det tenkes at man
kommer i snakk med andre kunder, og at dette oppleves som en positiv interaksjon som kan

bidra til & redusere opplevd ventetid (ibid, 10).

Dersom det forventes at kundene deler tid, sted og ting med hverandre

Dersom kundene ma dele tid, sted eller ting med hverandre under tjenesteleveransen, gker
sjansene for pavirkning. Kompatibilitetsadministrasjon er derfor helt avgjgrende i disse
tilfellene (ibid, 9). Eksempler pa dette er nar en gruppe mennesker gar pa kafé. Da forventes
det blant annet at de deler bord, salt- og pepperbgsser og benplass (ibid 11). Andre eksempler

pa tjenester hvor dette er fremtredende er kino, teater, restauranter og sykehjem.
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Dersom kundebasen er heterogen

Martin og Pranter mener at homogenitet er selve grunnlaget for god
kompatibilitetsadministrasjon, og at det er med pa a skape positive effekter av kunde-til-
kunde interaksjon (ibid, 9). Heterogenitet i kundegruppen kan gjere seg gjeldende pa ulike
mater, eksempelvis gjennom demografiske variabler eller interesser. Noen av eksemplene
Martin og Pranter trekker frem er kunder med heterogene preferanser, holdninger og

fordommer, eller heterogenitet i tidligere erfaringer med tjenesten (ibid, 11).
2.2.1.3 Johnstones sosiale dimensjoner

Micael-Lee Johnstone avdekket i sin studie av “stedets sosiale dimensjoner” at seerlig tre
grunner var viktig for & benytte det sosiale serviescapet. Disse er henholdsvis a pleie ikke-
kommersielle relasjoner, dekke et behov for sosial kontakt og identifikasjon med stedet
(2012, 1407). De tre behovene er naert knyttet til andre kunders tilstedeveerelse i miljget.
Johnstone forteller om informanter som bruker kjgpesenteret til a knytte, styrke og pleie band
med sine barn. Videre forteller hun om ensomme kvinner som benytter kjgpesenteret fordi de
faler seg mindre ensomme blant folkemengdene, og oppsgker senteret i hap om a mgte noen
de kjenner godt nok til & si ’hei” (ibid, 1407-1408).

Johnstone viser ogsa til at et steds kundebase kan forme stedets identitet og hvordan andre
mennesker identifiserer seg med stedet (ibid 1410). Dette eksemplifiseres blant annet med en
kvinne som slutter & besgke et kjgpesenter hun tidligere besgkte jevnlig, fordi hun ikke lenger
kan identifisere seg med butikkene og de andre kundene pa senteret. Kvinnen forteller at det
kun er kinesiske butikker og kunder, og hvordan dette gjer at hun fgler seg som en
“utlending” der hun tidligere var en del av inngruppen (ibid, 1411). Johnstone understreker
pavirkningskraften og viktigheten av de andre kundene i servicescapet med fglgende utsagn:
“Marketers need to recognise that place is a social construction; the servicescape is moulded

by the very people who occupy it” (ibid, 1402).

Et av Johnstones viktigste funn er at direkte kontakt med andre kunder ikke er ngdvendig for
a fale tilhgrighet til det sosiale servicescapet kjgpesenteret representerer. Dette er
sammenfallende med Martin og Pranter som mente at kunde-til-kunde interaksjon og

pavirkning kunne forekomme bade direkte og indirekte.
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2.2.1.4 Sosial fasilitering

Skillet mellom direkte og indirekte kundeinteraksjon samt Johnstone sine funn av indirekte
kundepavirkning, kan i stor grad forklares ut fra sosial fasiliteringsteori. Sosial
fasiliteringsteori foreslar at bevissthet rundt den sosiale stimuli i et miljg gjer at naerveeret av
andre har en effekt pa de besgkendes oppfarsel (Zajonc 1965, 274). Tilstedeveerelsen av
andre kunder og ansatte vil fgre til en gkning i individets opphisselse (arousal). Dette vil
igjen fore til at individets dominante responser, det vil si godt innleerte responser,
forekommer i sterre grad (Platania og Moran 2001, 190). Dersom det ikke er snakk om
dominante responser, men ny laring, vil man i teorien prestere darligere i andres neerveer. |
teorien vil man derfor tilegne seg kunnskap til en eksamen mye lettere hvis man leser pensum
alene, mens man vil prestere bedre pa selve eksamen dersom man besvarer den i et rom med
andre studenter, forutsatt at man kan pensum godt (Zajonc 1965, 274). Sett i lys av
tilnermelse-unngaelse teori vil sosial fasilitering gjare seg gjeldende i en kafésetting ved at
neerveeret av andre vil gke den emosjonelle tilstanden av opphisselse kunden faler, og dette
vil videre pavirke deres atferd (Tombs og McColl-Kennedy 2003, 454).

En studie av Tombs og McColl-Kennedy resulterte i funn som indikerer at besgkende vil bli
vaerende lenger i et sosialt servicescape hvor det er andre kunder, ogsa om de ikke er i direkte
kontakt med dem. Dette viser at de besgkende betaler ikke kun for en kopp kaffe, men for
atmosfaeren som skapes av kundene i fellesskap (2010, 129). Tilstedeveerelsen av andre
kunder viste seg a veere av betydning for fglelsen av tilhgrighet slik Johnstone sine funn ogsa
indikerer. Videre var naervaret av andre kunder et avgjerende kriterium i valg av kafé for
besgkende som kom alene (ibid, 127). Tombs og McColl-Kennedy sine funn er viktige fordi

de demonstrerer at teorier om sosial fasilitering kan benyttes i en kafésetting.

2.2.1.4.5 Konformitet

Grunnlaget for sosial fasilitering er at mennesker gjennom livet laerer seg at ulike handlinger
farer til ulike utfall, enten positive eller negative (Guerin 1993, 68). Det er derfor
forventningen om positiv eller negativ evaluering og respons fra de rundt et individ som fgrer
til at dominante responser fasiliteres. Dersom den kafébesgkende ikke har noen antagelser om

hva som er den akseptable oppfarselen i kafésettingen, vil andres neerveer heller ikke fremme
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dominante responser da det ikke er forventninger om en evaluering fra dem rundt

vedkommende (ibid). Denne typen sosial fasilitering kalles sosial konformitetsteori.

Grunnprinsippet i sosial konformitetsteori bygger pa at nervaeret av andre mennesker farer til
gkt bevissthet rundt visse atferdstyper sin sosiale verdi, sosiale standarder og sosiale
konsekvenser av atferd (ibid 67). Schwartz mener at konformitet er en menneskelig verdi
som pavirker atferd og definerer den som en begrensing av aktiviteter, tilbgyeligheter og
impulser som potensielt kan bryte med sosiale forventninger og normer (2007, 262, egen
oversettelse). Nar andre er tilstede blir mennesker opptatt av det litteraturen kaller
selvpresentasjon. Med selvpresentasjon menes at individet er opptatt av a opprettholde et
inntrykk av hvordan de fremstar for andre. Dette innebzrer at det er et gnske om a fremsta
som relativt normal og i samsvar med de rundt, som gjer at atferden pavirkes av de
tilstedevaerende i en gitt kontekst (Guerin 1993, 77).

Solomon Asch gjennomfgrte i 1951 et eksperiment som godt demonstrerer konformitet
(Pennington, Gillen og Hill 1999, 249). | studien ble deltakerne presentert for tre streker og
fikk i oppgave a rapportere hvilke to streker som var like lange. | hvert eksperiment var det
en prgvedeltaker og syv personer som framsto som prgvedeltakere, men som var instruert til
a avgi feilaktig svar. I hvert tilfelle matte prgvedeltakeren avgi sitt svar til slutt. Studien viste
at 80 % av prgvedeltakerne var enig med majoriteten og avga feil svar minst én gang. Dette
til tross for at de skjgnte at svaret de avga ikke var korrekt. Grunnlaget for de uriktige svarene
var blant annet at prgvedeltakerne ikke gnsket a gdelegge for gruppen eller skape en konflikt.
Dette er et klassisk eksempel pa konformitet gjennom normativ pavirkning. Motivasjonen for
et individ som opptrer konformt med andre er a bli akseptert, likt og a fale en form for
tilhgrighet (Pennington, Gillen og Hill 1999, 255).

| mange situasjoner observerer og leter mennesker etter sosiale bevis, det vil si hva andre
foretar seg, og imiterer dette (Cialdini 2011, 142). Sjansen for at et individ opptrer konformt,
det vil si la seg pavirke av de sosiale bevisene, gker dersom menneskene vedkommende
observerer er like ham selv eller hvis det er knyttet usikkerhet til situasjonen (ibid, 190).
Cialdini illustrerer hvordan sosiale bevis kan benyttes i kommersielle sammenhenger. Et
eksempel er hvordan nattklubbeiere fabrikkerer sosiale bevis for klubbens kvalitet gjennom a
skape lange kger (ibid, 143).
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2.2.1.5 Sosial smitte

Levy og Nail introduserte begrepet sosial smitte. Dette definerte de pa folgende mate: “the
spread of affect, attitude, or behaviour from Person A (the “initiator”) to Person B (the
“recipient), where the recipient does not perceive an intentional influence attempt on the part
of the initiator” (1993, 266). Videre skiller de mellom tre typer sosial smitte, henholdsvis;
disinhibitory, ekko og hysterisk. Sett i lys av en kafésetting, vil teorien om sosial smitte og
ulike varianter av den veere en forklaring for direkte og indirekte, samt bevisst og ubevisst

pavirkning fra andre kunder og ansatte i det sosiale servicescapet.

Disinhibitory! smitte er en form for sosial smitte som forekommer nar “en mottaker som
befinner seg i en tilnermelse-unngaelse-konflikt, opplever en reduksjon i de begrensningene
han foler som en konsekvens av & observere en initiativtaker utfore den enskede handlingen”
(Levy og Nail 1993, 267, egen oversettelse). Et viktig poeng er at mottakeren fgler motstand
eller usikkerhet knyttet til & gjennomfare en viss handling, men at den gjeldende handlingen
legitimeres ved at mottakeren observerer en initiativtaker utfare en liknende eller lik
handling. Dette vil igjen si at graden av tilna@rmelse blir starre enn unngaelse. Disinhibitory
smitte er i aller hgyeste grad en kognitiv og bevisst prosess. Et illustrerende eksempel er
studenten som er i en konfliktfylt situasjon hvor vedkommende pa den ene siden gnsker a
stille leereren et spgrsmal, men som pa den andre siden gnsker & unnga dette fordi hun er redd
for & snakke foran andre. Ved a observere andre elever stille spgrsmal vil vedkommende
trolig oppleve at frykten for a stille spgrsmal reduseres og derfor stille leereren sparsmal (ibid,

268). Disinhibitory smitte er neert knyttet til teorier om konformitet og sosiale bevis.

Ekkosmitte defineres som “et tilfelle der en mottaker, som ikke befinner seg i en konfliktfylt
situasjon, automatisk imiterer eller speiler de folelser eller handlinger initiativtakeren utferer”
(Levy og Nail 1993, 270, egen oversettelse). En stor forskjell fra disinhibitory smitte er at

ekkosmitte i liten grad kan betegnes som bevisst. Etterligningen foregar ubevisst og

! Disinhibitory er et begrep som er vanskelig & gi en god norsk oversettelse pa. Begrepet er en del av en faglig
terminologi i sosialpsykologien. En person med disinhibition utviser gjennom sitt atferdsmgnster at han er
impulsiv, og har mangel pa forstaelse av sosiale normer. Ut fra denne definisjonen kan disinhibitory smitte virke
som en motisigende eller lite passende betegnelse pa den aktuelle smitten. Litteraturen har imidlertid benyttet

dette begrepet for & omtale fenomenet.
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automatisk (ibid). Pennebaker gjorde i 1980 et eksperiment som undersgkte smitten av hoste i
et klasserom. Funnene fra studiene viste at sjansen for at en student hostet, gkte drastisk
dersom vedkommende hgrte en eller flere andre medstudenter hoste. Til tross for at 29 % av
alle studentene hostet minst én gang i lgpet av timen var det sveert fa av studentene som i
ettertid hadde lagt merke til at noen hadde hostet (ibid, 272). Studien demonstrerer hvordan

individer pavirkes av andres handlinger selv uten at de er det bevisst.

Hysterisk smitte defineres som “smitten av fysiske symptomer fra en initiativtaker til en
konfliktfylt mottaker i fraveeret av et identifiserbart patogen” (Levy og Nail 1993, 272, egen
oversettelse). Slik smitte forekommer i likhet med disinhibitory smitte i konfliktfylte
situasjoner, men er pa samme mate som ekkosmitte ubevisst, og atferden som smitter er
relativt identisk. Atferden som smitter er verken gnskelig eller attraktiv for mottakeren. Et
godt eksempel pa hysterisk smitte er nar en person roper at hun har blitt bitt av et insekt og
begynner & hoppe og skrike. Disse fysiske symptomene (atferden) kan smitte en mottaker til

tross for at han verken har sett insektet eller selv blitt bitt (ibid).
2.2.1.6 Third Places

En kafé er som nevnt mer enn et sted man kan ga for a oppfylle rent instrumentelle behov
som a drikke kaffe, fa energi eller tilfredsstille smakslgkene. Kaféer har historisk spilt en
viktig rolle politisk og sosialt (Tjora 2014, 35; Tjora og Scambler 2013). Til tross for sitt

kommersielle utgangspunkt kan kaféer utgjere sakalte “third places.”

Begrepet third places, heretter omtalt som tredjeplasser, ble innfgrt av sosiologen Ray
Oldenburg for & beskrive servicescape og offentlige steder som “host the regular voluntary,
informal, and happily anticipated gatherings of individuals beyond the realms of home and
work™ (1989, 16).

Hjemmet omtales ofte som et individ sitt “first place”, mens arbeidsplass eller
utdanningsinstitusjon utgjer “second place” (Tjora 2014, 36). Kaféer, barer og restauranter er
derimot typiske eksempler pa steder som kan fungere som tredjeplasser for sine besgkende.
Tredjeplasser er en mer offentlig sfeere, og er derfor tydelig atskilt fra hjemmet og
arbeidsplassen. Til tross for dette faler mange en slags trygghet og tilhgrighet til

tredjeplassen, og den antas & ha en sentral rolle i forbrukernes hverdag (ibid). Tredjeplasser er
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gjerne steder hvor mennesker regelmessig og naturlig kan metes for @ samhandle med
hverandre. Den kan betegnes som en frisone hvor de besgkende far muligheten til & koble av,

sette til side daglige bekymringer og nyte hverandres selskap (Johnstone 2012, 1406).

I boken “The Great Good Place” beskriver Oldenburg viktigheten av uformelle offentlige
mgtesteder og samlingsplasser (1989). Oldenburg mener tredjeplasser er essensielle for det
offentlige liv, samt avgjagrende for et samfunns sosiale vitalitet (ibid, xii). Tredjeplasser er
med pa & danne grunnlaget for et fungerende demokrati da de ofte blir en mateplass for
mennesker med ulik bakgrunn og erfaringer (ibid, 22). Tredjeplasser er derfor med pa a viske
ut gjestenes sosiale status og fremme sosial likhet, og er historisk sett, en viktig arena for
grasrotpolitikk og samhandling mellom mennesker uavhengig av hvor i det sosiale hierarkiet
de befinner seg (ibid, 70).

Rosenbaum papeker tredjeplasser sin evne til a tilfredsstille behov for emosjonell statte og
folt fellesskap (2006, 60). | fglge Rosenbaum kan “a place of consumption” for noen
forbrukere utgjore et “place of significance”, i form av et hjem utenfor hjemmet (2006, 61).
Mangel pa tilhgrighet og sosial statte gjennom et sosialt nettverk kan kompenseres for
gjennom 4 etablere relasjoner med kunder og ansatte i en kommersiell tredjeplass
(Rosenbaum 2007, 43). Grunnlaget for a etablere disse relasjonene er menneskers behov for a
unnga eller redusere ensomhet (ibid, 44). Behovet for og motivasjonen bak a etablere
relasjoner og fale en tilhgrighet i den kommersielle settingen er beskrevet tidligere i

teorikapittelet.

Barer, kaféer, restauranter og bibliotek har tradisjonelt blitt referert til som tredjeplasser, noe
som gjenspeiles hos Oldenburg og Rosenbaum. Johnstone argumenterer imidlertid for at
butikker, kjgpesentre (retail places), treningssentre og andre servicescapes ogsa kan falle inn

under begrepet tredjeplasser (2012, 1408).

Kommersielle tjenestevirksomheter som barer, restauranter og kafeer oppfordrer til sosialt
fellesskap mellom sine kunder (Rosenbaum 2007, 44). | falge Oldenburg er selve essensen i
en tredjeplass at den oppfordrer til sosialt fellesskap gjennom samtale og samhandling (1989,
26). Johnstone foreslar imidlertid at man ikke ngdvendigvis behgver & veere i direkte kontakt
med andre for a fale en form for tilhgrighet og felleskap i en tredjeplass (2012, 1409).

Viktigheten av tilhgrighet og at man ikke ngdvendigvis trenger 8 kommunisere direkte med
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andre fanges opp i et sitat fra en respondent i studien til Johnstone. Kjgpesenteret anses som
vedkommendes “anchor to the community” og gir henne en folelse av kontakt og tilhgrighet.
Respondenten uttrykker falgende: “You’ve got that company without having to talk to
people” (Johnstone 2012, 1413).

2.2.1.6.1 Ontologisk sikkerhet

Sosiologen Anthony Giddens understreker betydningen av “ontologisk sikkerhet.”
Ontologisk sikkerhet omhandler individets bevissthet rundt sin plass i verden, og denne
bevisstheten skaper en trygghet knyttet til tilhgrighet og forutsigbarhet (1991). Behovet for
ontologisk sikkerhet kan i stor grad vaere forklarende for hvorfor individer velger & vende

tilbake til visse kaféer, og hvorfor tredjeplasser oppstar.

Stadig flere bor alene, og ifglge Aksel Tjora vil mange derfor sgke trygghet i steder utenfor
hjemmet (2014, 36). Tjora gjennomfarte et eksperiment hvor han besgkte samme kafé hver
dag i tre uker. Han bestilte alltid det samme og satt ved det samme bordet. Han nglte bevisst
med bestillingen for & gi de ansatte mulighet til & komme ham i forkjepet med hva han skulle
ha. Allerede ved det syvende besgket spurte de ansatte om han ville ha “det vanlige” uten at
han matte be om det. Etter ti dager ble han spurt om han kom til 4 sette seg ned pa den “faste”
plassen (Tjora 2014, 37). Eksperimentet illustrerer hvor lite som skal til far man bade
oppfattes som og faler seg som en stamgjest. Videre beskriver Tjora hvordan gjenkjennelsen
vekket en falelse av tilhgrighet, til tross for at konteksten han befant seg i var kommersiell
(2014, 37). Han fglte seg hjemme i kaféen, og begynte a gjenkjenne og hilse pa andre
stamgjester utenfor kaféen. Til tross for at de ikke kjente hverandre personlig, hadde de
kaféen til felles. Tjora mener den subtile kommunikasjonen mellom kafégjester og ansatte
skaper “gjenkjennelighet (0g potensielt bekjentskap eller vennskap) utover kaféens grenser”
(2008).

Et gjennomgaende trekk i Tjora sine intervjuer med kafébesgkende er at de besgker et
begrenset antall kaféer, ofte til bestemte tider og med den samme bestillingen (2014, 37).
Selv om mange av gjestene ikke anser seg selv som stamkunder eller innser sin egen
forutsigbarhet, er det nettopp de rutinemessige handlingsmgnstrene som gjer at kaféen blir et

trygt sted i hverdagen, en tredjeplass som gir ontologisk sikkerhet.
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Tjora sine funn viser at det skal forholdsvis lite til far man blir gjenkjent. Dette til tross for at
de besgkende ikke ngdvendigvis danner direkte og naere relasjoner med hverandre eller
ansatte (Tjora 2008). Gjennom intervjuer og “heyttenkning” oppdager flere av respondentene
at det ikke er koppen med kaffe de er avhengig av, men den faste turen innom kaféen for a
sitte ved et bestemt bord pa et gitt tidspunkt. Besgket gir et viktig holdepunkt i hverdagen, og
deres rutine blir ogsa et fast holdepunkt for de andre gjestene, sa vel som for betjeningen.
Den ontologiske sikkerheten oppstar gjensidig i kaféen, mellom gjestenes subtile

anerkjennelse av hverandres plass (Tjora 2014, 37).

2.2.2 Fglelser vist hos andre

Hvilke falelser andre mennesker viser utad, anses a vaere en etablert stimulus i det sosiale
servicescapet. Hvorvidt fglelser vist hos andre pavirker et individ sine tilneermende og
unngaende atferd, avhenger av konteksten rundt kjgpssituasjonen (Rosenbaum og Massiah
2011, 478). Tombs og McColl-Kennedy skiller mellom kjgpssituasjoner som skjer privat og i
gruppe. Private kjgpssituasjoner forekommer nar et individ eller en mindre gruppe gnsker a
oppsake et tjenestemiljg uten a veere i interaksjon med andre (Tombs og McColl-Kennedy
2003, 459). I en privat kjgpssituasjon er ikke kunden interessert i, eller ngdvendigvis
oppmerksom pa, de rundt seg. En gruppekijgpssituasjon er derimot nar kunden gnsker eller
forventer & dele tjenesteleveransen med andre mennesker i servicescapet. Det er ikke
ngdvendigvis tjenesten i seg selv som kategoriseres som privat eller gruppe, men kundens

gnsker og formal med besgket.

2.2.2.1 Emosjonell smitte

Teorien om emosjonell smitte tilsier at dersom et individ observerer fglelser vist hos andre,
vil dette kunne pavirke vedkommendes falelsesmessige tilstand og pafelgende handlinger
(Hatfield m.fl. 1994). Affektive responser av emosjonell smitte kan vaere komplementere
eller tilsvarende dem et individ observerer hos andre (ibid, 5). Hatfield m.fl. bruker
emosjonell smitte mellom foreldre og barn som eksempel pa komplementare responser, ved
at et barns sinneutbrudd kan fare til latter eller forlegenhet hos foreldrene (ibid, 87).

Tilsvarende responser forekommer derimot nar fglelsen vist er sammenfallende med den som
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falger hos individet som observerer den. Et eksempel pa dette er nar en butikkansatt smiler til
kunden og kunden smiler tilbake. Hatfield m.fl. foreslar at dette skjer fordi mennesker har en
tendens til & automatisk etterligne de uttrykk, bevegelser, positurer og stemmeleiene vi ser
hos dem rundt oss. Nar denne ubevisste etterligningen av falelser skjer, vil den kunne pavirke
individets faktiske affektive tilstand (ibid, 48-49). Den observante leser vil her se en likhet
med den foregaende gjennomgangen av teorien om sosial smitte. Emosjonell smitte kan anses

a veere en av flere deler som sammen utgjgr det brede spekteret av sosial smitte.

2.2.2.2 Emosjonelt arbeid

Teorier om emosjonell smitte gir grunnlag for teorier om emosjonelt arbeid. Begrepet
emosjonelt arbeid ble innfart av Arlie Hochschild i 1983 for & betegne det relasjonelle,
fremfor det oppgavebaserte, arbeidet de ansatte i tjenesteyrker utafrer (Steinberg og Figart
1999, 9). En eksemplifisering er flyvertinnens instruksjoner om a vaere hyggeligere enn hva
som faller naturlig, og inkassatoren som forventes & vaere mer uhyggelig enn hva han er som
privatperson - i begge tilfeller for a pavirke sine kunder. En viktig del av de ansattes jobb er a
styre eller manipulere sine egne falelser utad med den hensikt & pavirke kundene pa en
gnskelig mate (ibid, 10).

Det skilles gjerne mellom to typer emosjonelt arbeid, henholdsvis overflateskuespill og dypt
skuespill. Overflateskuespill er nar den ansatte forfalsker falelser utad slik at de falelser
kunden ser ikke gjenspeiler det den ansatte virkelig faler. 1 dypt skuespill prever den ansatte
derimot a fokusere pa indre falelser og fremkalle dette i falelsene de viser til sine kunder
(ibid, 11). En butikkansatt er gjerne instruert til 2 oppfare seg hyggelig, smile og gnske
kundene en god dag. Dette er, i de fleste tilfeller, overflateskuespill. Dypt skuespill kan
derimot vere en lege som ma fortelle en pasient at han har kreft, og at legens ektefalte

bekymring for pasienten farer til at han utad viser dette ved a trgste og vise empati (ibid).

2.2.3 Sosial tetthet

Sosial tetthet vil si mengden mennesker som befinner seg pa et sted. Opplevd trengsel er pa
den andre siden en individuell falelse av ubehag som falge av at den sosiale tettheten
oppleves som for hgy (Stokols 1972, 275).
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Forskning har vist at sosial tetthet er en avgjgrende faktor for et individs falelse av kontroll i
en bestemt situasjon (Hui og Baetson 1991, 175). Den fysiske tettheten kan fremme eller
vanskeliggjere gnskede handlinger. Eksempelvis kan det tenkes at en som sitter pa kafé for a
lese finner det vanskelig & konsentrere seg nar det er mange andre rundt. Hvorvidt tettheten
fremmer eller hemmer de gnskede handlingene, er grunnlaget for hva som oppleves som
trengsel for individet. Dette kan forklares ut fra psykologisk reaktansteori, der essensen er at
et individ reagerer negativt p& begrensninger i valgfrinet. A opprettholde sin valgfrihet er en
viktig motivasjonsfaktor i menneskelig atferd og persepsjon. Nar mennesker faler at deres
frihet innskrenkes vil de forsgke & gjenopprette denne, og deres reaksjoner vil derfor vaere et
resultat av dette (Schmidt og Keating 1979, 681-682). Dette kan illustreres pa falgende mate:
En gutt sitter og leser skolearbeid pa en kafé. Det kommer stadig flere mennesker inn i
kaféen, og pa et tidspunkt opplever vedkommende at han ikke lenger klarer a konsentrere seg
om skolearbeidet. Hans gnskede handlinger vanskeliggjeres, og friheten til & velge

innskrenkes. Derfor reagerer han med unngaende atferd, og velger a forlate kaféen.

Hay opplevd trengsel er derfor et resultat av at et individ sin mulighet til & gjennomfare
gnskede handlinger reduseres (Hui og Baetson 1991, 175). Hui og Baetson viser ogsa til at
den faktiske tettheten er med pa & pavirke opplevd trengsel, og at det ikke utelukkende er
begrensning i valgfrihet som farer til opplevd trengsel (ibid). Uavhengig av dette er opplevd

trengsel en negativ pavirker da trengsel knyttes til mangel pa kontroll.

Det finnes ingen spesifikk grense for hvor mange mennesker som ma vere tilstede i et
tjenestemiljg for at den sosiale tettheten skal na et niva som oppfattes som trengsel for
kunden. Pa en konsert vil mangel pa mange andre mennesker trolig fare til en negativ
evaluering av tjenesten da de andre deltakerne vil fremme en konsertgaer sitt mal og gnske
om a danse, hygge seg og nyte musikk i folkemengden. Motsatt kan det tenkes at mange
andre mennesker i en restaurantsetting vil kunne oppfattes som trengsel for et par som er pa
et romantisk stevnemgte, da de kanskje har et gnske om uforstyrret alenetid (Rosenbaum og
Massiah 2011, 477). | en kjgpssituasjon vil det kunne vare tusener av andre mennesker uten
at det oppfattes som trengsel, mens det i en annen kjgpssituasjon vil kunne oppleves som

trengsel selv om det kun er et fatall andre kunder tilstede.

Denne forskjellen kan forklares ut fra at falelsen av personlig kontroll og pafglgende

oppfatning av trengsel avhenger av forventninger. Normer definerer, som tidligere nevnt,
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standarder for atferden som forventes i en gitt situasjon, og gker derfor et individ sin fglelse
av kontroll i en sosial situasjon dersom de falges. Dersom normene brytes vil individet
derimot, med stgrre sannsynlighet, fale trengsel som et resultat av redusert kontroll (Schmidt
og Keating 1979, 683).

Tombs og McColl-Kennedy tilbyr en lignende forklaring. De hevder at forskjellen i gnske
om privat eller gruppekijepssituasjon kan forklare forskjellen i tilneermede og unngaende
atferd ved sosial tetthet (2003, 460). Konsertopplevelsen som ble skissert i foregaende avsnitt
kan anses & veere en gruppekjgpssituasjon hvor konsertgaerne gnsker a dele tjenesten med
andre. Den intime og romantiske middagen for to vil derimot demonstrere en typisk privat

kjgpssituasjon hvor paret ikke gnsker a forstyrres eller veere i kontakt med andre mennesker.

3.0 Metode

Hensikten med forskning er & frambringe gyldig og troverdig kunnskap om virkeligheten for
a besvare de problemstillingene man setter. For a lykkes med dette er det ngdvendig med en
strategi for hvordan man skal ga frem. Strategien som anvendes er metoden (Jacobsen 2015,
15). Det finnes mange strategier for a fremskaffe relevant kunnskap, og metodevalg bar
derfor bero pa det tema som belyses samt hvilken problemstilling man gnsker & besvare (ibid,
125). Metoden velges ut fra dens evne til a skaffe reliable og valide data for & belyse

problemstillingen.

En apen tilnerming er hensiktsmessig for a besvare problemstillingen da vi ikke gnsker a
legge faringer pa informasjonen vi innhenter (ibid, 129). Vi vil benytte oss av en kvalitativ
tilneerming som “er seerlig hensiktsmessig hvis vi skal undersgke fenomener som vi ikke
kjenner szrlig godt, og som det er lite forsket pa, og nar vi undersgker fenomener vi gnsker a
forsta mer fyldigere”? (Johannessen, Tufte og Christoffersen 2016, 28). En slik tilneerming vil
gi oss en bredere forstaelse av hvordan kontekst pavirker individet, samt gi et helhetlig og

nyansert bilde av fenomenet vi gnsker a undersgke (ibid, 133).

2 Vi er klar over at "mer fyldigere" er en feilaktig formulering, men har valgt a beholde denne da dette er et

direkte sitat fra Johannessen, Tufte og Christoffersen 2016.

24



3.1 Forskningsdesign

Kvalitative studier fglger ofte et intensivt design. Det vil si at undersgkelsen er preget av fa
respondenter og mange nyanser (Jacobsen 2015, 90). Det intensive undersgkelsesopplegget
gar i dybden pa et fenomen, og gir en grundig og virkelighetsneer forstaelse av dette (ibid,
91).

Videre finnes det en rekke kvalitative forskningsdesign. Vi har valgt a benytte oss av et
fenomenologisk design, da denne tilneermingen egner seg godt til & gi innsikt i menneskers
livsverden (Johannessen, Tufte og Christoffersen 2016, 171). Den fenomenologiske
tilneermingen er opptatt av a beskrive den subjektive virkeligheten slik enkeltmennesker
oppfatter den, samt forsta fenomener pa grunnlag av deres egne perspektiver (Askheim og
Grenness 2008, 69).

Kvale og Brinkmann beskriver fenomenologi i kvalitativ forskning som: “et begrep som
peker pa en interesse for a forsta sosiale fenomener ut fra aktgrenes egne perspektiver og
beskrive verden slik den oppleves av informantene, ut fra den forstaelse at den virkelige
virkeligheten er den mennesker oppfatter” (2009, 45). Vi er interessert i en detaljert og fyldig
beskrivelse av hvordan kafégaere pavirkes av sosial stimuli i en kafésetting, og anser
respondentenes subjektive oppfatning av kafégaing som en god kilde til & belyse dette.
Subjektivitet og mening er ngkkelbegreper, og det er gnskelig & utforske hvordan fenomenet
oppleves av hver enkelt og farges ut fra deres interesser, forstaelse og bakgrunn
(Johannessen, Tufte og Christoffersen 2016, 78).

3.2 Utvalg

En populasjon vil si alle de undersgkelsesenhetene vi gnsker & uttale oss om, og vil alltid
veere avgrenset innenfor en kontekst (Jacobsen 2015, 87). Far selve datainnsamlingen er det
ngdvendig a foreta et utvalg av enheter innenfor populasjonen som skal undersgkes nermere
(Ringdal 2013, 27). Et utvalg er med andre ord en mindre gruppe av populasjonen (Jacobsen
2015, 87). Det ville veert interessant a se pa kafégaere med en starre demografisk bredde.
Med bakgrunn i at dette er en bacheloroppgave foreligger det imidlertid visse begrensninger,
0g Vi har sett oss ngdt til & foreta noen avgrensninger. Var populasjon blir sddan unge

kafégaere.
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3.2.1 Utvalgsstrategi og starrelse

Det forekommer sjeldent tilfeldig rekruttering av informanter i kvalitative undersgkelser
(Johannessen, Tufte og Christoffersen 2016, 115). Strategisk utvelgelse av informanter er
vanlig. Dette inneberer at vi farst bestemmer oss for hvilken malgruppe vi trenger for a
innhente ngdvendig informasjon (ibid, 115). Videre velges det ut personer fra malgruppen
som skal delta. Utgangspunktet er derfor ikke representativitet, men hensiktsmessighet (ibid,
117). Et strategisk utvalg kan settes sammen pa ulike mater, og vi har valgt & benytte oss av
sngballmetoden. Metoden inneberer at vi rekrutterer respondenter ved a finne frem til
personer med innsikt i temaet som undersgkes, hvorav disse igjen kan henvise til andre
personer som kan veere aktuelle respondenter (ibid,119). Vi startet med to respondenter valgt
ut ved bekvemmelighetsutvalg, for og deretter taktisk benytte sngballteknikken til a
rekruttere videre respondenter (ibid, 123). Bekvemmelighetsutvelgelse innebarer at vi velger
ut respondenter det er enkelt & fa tak i (Jacobsen 2015, 302).

Nar vi jobber kvalitativt forsgker vi a fa mye informasjon om et begrenset antall informanter.
| den sammenheng er det naturlig a stille spgrsmal ved utvalgets starrelse, men det kan pa
forhand veere vanskelig & avgjare hva som vil vere et tilstrekkelig antall respondenter (ibid,
114). 1teorien er det ingen gvre eller nedre grense for antall intervjuer (ibid). Utvalget ber
derimot veere stort nok til & belyse var problemstilling. Det vil si at antallet vil veere avhengig
av kvaliteten pa intervjuene som er gjennomfart (Johannesen, Tufte og Christoffersen 2016,
ibid). Det er imidlertid vanlig a sette en gvrig ramme pa antall respondenter innenfor
kvalitativ metode, og det er som regel et spgrsmal om hvor mange intervjuer det er praktisk
mulig & gjennomfare (Jacobsen 2015, 178; Johannessen, Tufte og Christoffersen 2016, 114).
Datainnsamlingsmetodene er tidkrevende, og dataene vi far inn er svert detaljerte og
omfattende. Det er derfor vanskelig & analysere store mengder pa en fornuftig mate (Jacobsen
2015, 178). Det er med andre ord viktigere & skaffe et relevant utvalg av informanter enn &

skaffe mange (Johannessen, Tufte og Christoffersen 2016, 114).

Hva angar antallet respondenter, utvidet vi utvalget frem til vi registrerte en metning av
informasjon. Metning oppstar nar et nytt intervju ikke virker a gi ny informasjon om temaet

(Jacobsen 2015, 193). Vi satte, som anbefalt av Francis m.fl. et utgangskriterium og
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stoppkriterium for utvalget av enheter (2010, 1234). Vi opererte med et utgangskriterium pa 6
respondenter og et stoppkriterium pa to nye intervjuer. Det innebar at vi etter 6 gjennomfarte
intervjuer, foretok to nye. Vi foretok ytterligere to intervjuer, og gjennomfarte totalt 10
intervjuer far vi nadde metningspunktet. I de to siste intervjuene fremkom ikke ny

informasjon, og vi ansa derfor dataen som mettet (ibid).

For & besvare problemstillingen, definerte vi fglgende kriterier for utvalget:

Inkluderingskriterier:

o Alder 19-29 ar
o Student ved Hgyskolen Kristiania

o Ma ha veert pa kafé minst to ganger i maneden de siste seks manedene

Ekskluderingskriterie:

o Kan ikke selv jobbe pa kafé.

Kravet om at respondentene ma ha veert pa kafé et visst antall ganger de siste manedene
begrunnes med at vi gnsket a sikre at respondentene hadde tilstrekkelig erfaring og
meningsdannelse knyttet til kafégaing. Valget om a benytte respondenter fra Hayskolen
Kristiania ble gjort med bakgrunn i at vi antok at disse ville utgjere en stor nok utvalgsgruppe
som var villig til & avsette tid og stille opp til intervju. Da var avhandling tar sikte pa a
beskrive fenomenet ut fra kundenes stasted gnsket vi a ekskludere ansatte pa kafé fra

utvalget, og dette ble derfor benyttet som ekskluderingskriterie.

3.3 Datainnsamling

| fenomenologiske undersgkelsesopplegg er det som nenvt gnskelig a tilnerme seg et
fenomen gjennom mennesker sin subjektive opplevelse av det (Postholm 2010, 84).
Dybdeintervju med enkeltindivider er derfor en datainnsamlingsmetode som betraktes som
tilfredsstillende til dette formalet, og er ofte den eneste formen for datainnsamling som
benyttes (Postholm 2010, 78). Videre er det dpne individuelle intervjuet tidkrevende, og
egner seg derfor godt i intensive undersgkelsesopplegg der vi undersgker fa enheter

(Jacobsen 2015, 146). Vi er interessert i a avdekke individer sin forstaelse og beskrivelse av
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kafégaing, og vi ser det derfor som hensiktsmessig a benytte intervju som
datainnsamlingsmetode (ibid, 147). Dette fordi menneskers erfaringer og oppfatninger
kommer best fram nar respondenten kan vaere med a uttrykke seg fritt i en intervjusetting
(Johannessen, Tufte og Christiansen 2016, 145).

Vi har valgt & gjennomfare intervjuene ansikt til ansikt. Dette fordi denne intervjutypen
fremmer god flyt i samtalen, og etablerer tillit og apenhet. P4 den andre siden er
intervjueffekten potensielt stor sammenlignet med andre typer intervjuer (Jacobsen 2015,

148). Intervjueffekten vil diskuteres mer inngaende under punkt 3.6.3.

3.3.1 Intervjuguide

Vi valgte a gjennomfare semistrukturerte intervjuer. Slike intervjuer ligger nar opp til en
dagligdags samtale, men har som formal & samle inn en bestemt type informasjon (Kvale og
Brinkmann 2009, 47). Det semistrukturerte intervjuet er derfor verken en helt dpen samtale
eller et rigid og fast sparreskjema. Det er ngdvendig & utforme en intervjuguide for a oppna
en viss grad av standardisering, men denne er i stor grad overordnet og fravikelig
(Johannessen, Tufte og Christoffersen, 148). Teoriene presentert i litteraturgjennomgangen la
faringer for de temaer og sparsmal vi utformet i forkant av intervjuene. Intervjuguiden er i
utgangspunktet felles for alle respondentene, men rekkefglgen under intervjuene varierte
likevel noe. Dette var fordi vi ansa det som viktig a prioritere god flyt og fri tale gjennom
samtalen. Informasjon som kommer uoppfordret fra respondenten kan i starre grad tillegges
gyldighet da den ikke er et direkte resultat av stimuli fra forskeren. Vi gnsket derfor a la

respondentene styre samtalens innhold (Jacobsen 2015, 232).

| forkant av dybdeintervjuene gjennomfarte vi et pilotintervju. Dette var et bevisst tiltak for &
@ve 0ss pa intervjusituasjonen, identifisere svakheter og feiltolkninger i intervjuguiden, samt
forsikre oss om at spgrsmalene vi gnsket 4 stille bidro til a besvare problemstillingen. Vi

avdekket et forbedringspotensial, og foretok deretter enkelte justeringer i intervjuguiden.
Innledningsvis presenterte vi oss selv, forklarte intervjuets formal og oppgaven i korte trekk.

Vi forklarte respondentene deres rettigheter, og opplyste om anonymitet. Videre klargjorde vi

at deltakelsen var frivillig, og at de derfor nar som helst kunne trekke seg fra intervjuet
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(Johannessen, Tufte og Christoffersen 2016, 149). Vi fortsatte videre med noen enkle,
generelle sparsmal om respondentenes bakgrunn og interesser, samt om deres kafévaner.
Undersgkelsens ngkkelsparsmal ble inndelt i fire faser etter Rosenbaum og Massiah sine fire
stimuli; kunder, ansatte, sosial tetthet og falelser vist hos andre. Under hvert av punktene ble
de overnevnte teoriene i litteraturdelen inkorporert. Malet med dette var a finne
sammenhenger og avvik mellom respondentenes svar og de ulike teoriene. Under intervjuene
ble det stilt flere oppfalgingssparsmal, men disse er ikke inkludert i intervjuguiden da de

varierte mellom hvert intervju.

Avslutningsvis informerte vi respondentene om at vi neermet oss slutten av intervjuet, og
avklarte om de hadde noen sparsmal til oss. Videre avklarte vi om det var noen deler av deres
kaféliv de mente vi ikke hadde dekket tilstrekkelig, eller om det var noe de gnsket & legge til.
Dette for a gi intervjuobjektet en mulighet til & ta opp temaer vedkommende hadde tenkt pa

under intervjuet (Kvale og Brinkmann 2009, 142).

Se vedlegg | for intervjuguide.
3.3.2 Gjennomfaring

Det ble avholdt totalt ti intervjuer over en periode pa 3 uker, hvorav atte ble gjennomfart pa
grupperom tilhgrende Hgyskolen Kristiania. De resterende to ble gjennomfart pa kaféer
sentralt i Oslo. Vi gnsket & sikre at intervjuene ble gjennomfart i trygge omgivelser for
respondentene, og lot derfor respondentene fa bestemme tid og sted for intervjuene. Dersom

respondentene ikke hadde noen preferanser, foreslo vi grupperom.

Intervjuene som ble gjennomfart pa kafé hadde en lettere og mer munter tone.
Respondentene virket mer avslappet, og praten kom lettere i gang. I de to intervjuene som ble
avholdt pa kafé tilbed vi oss a kjgpe kaffe til respondentene, noe begge sa pa som en
hyggelig gest. | intervjuene som ble avholdt pa Hayskolen Kristiania sine grupperom, matte
vi respondentene ved skolens inngang hvor det ligger en kaffebar. Vi tilogd ogsa her a kjgpe
noe varmt a drikke til respondentene. Fire hadde allerede en kaffekopp i handen og takket
nei, mens de resterende fire takket ja. Kunstige settinger kan virke noe unaturlig for
respondentene, og vi gnsket med dette & skape en riktig atmosfaere og naturlig stemning som

kunne minne om den de gar pa kafé for a oppleve.
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Pa grupperommene hadde vi ordnet det slik at respondentene satt med ryggen til dgren og
vinduet ut mot gangen. Dette var for a unnga forstyrrelser fra forbipasserende. Det ble avsatt
omtrent én time til hvert intervju, og intervjuene hadde en gjennomsnittlig varighet pa 48

minutter.

Vi var to personer til stede under alle intervjuene, og rullerte pa rollene som intervjuer og
observatgr. Ved siden av & observere og notere kroppssprak, var observatgren ansvarlig for a
bista intervjuer om ngdvendig, samt samle opp eventuelle oppfalgingssparsmal som kunne

stilles avslutningsvis.

Det er viktig at det etableres en forstaelse mellom intervjuer og intervjuobjekt (Jacobsen
2015, 157). Vi er interessert i hva respondenten har a fortelle, og gnsker at vedkommende
forteller sa mye som mulig. Under intervjuene kom intervjuer derfor gjennomgaende med
bekreftende respons til respondenten, eksempelvis i form av & nikke forstaende pa hodet og

indikere forstaelse gjennom "mhm” og “ja.”

| et fenomenologisk intervju er det sentralt at forskeren bringer bestemte temaer pa banen.
Dette gjorde vi gjennom en intervjuguide, som ble beskrevet i forrige punkt. Som forventet
varierte rekkefalgen pa sparsmalene mellom respondentene, men det viktige var at alle
temaene ble gjennomgatt. Vi bestrebet a gjennomfare intervjuene etter “tre med grener-
modellen” hvor temaet utgjorde stammen, og de ulike stimuli utgjorde hver sin gren med
pafalgende underspgrsmal (Postholm 2010, 79). Det var viktig a styre intervjuene for a sikre
at alle hovedtemaene (grenene) ble vektlagt i like stor grad. Dette var til tider utfordrende da
vi ikke gnsket a begrense informasjonen som kunne belyse respondentenes perspektiv. Det
var naturlig at noen av respondentene hadde mer a si om visse hovedtemaer enn andre. Vi
forsegkte likevel gjennomgaende & stille oppfoelgingsspersmél med den hensikt & “temme”
respondentene for informasjon om alle temaene. Vi ba ofte respondentene om a utdype,
oppklare og forklare hvordan den beskrevne situasjonen pavirket dem. Videre fant vi det ogsa

fruktbart 4 stille spersmdl ved “hvorfor” de reagerte som de gjorde eller mente det de mente.

Dette ga ofte nyttig og oppklarende informasjon.
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3.3.3 Lydopptak og transkribering

Det var viktig for oss at intervjuene forlgp som en naturlig samtale. Vi valgte derfor a foreta
lydopptak av alle intervjuene slik at var oppmerksombhet ble frigitt til respondentene. Dette er,
i folge Jacobsen, en ideell type radata i kvalitativ metode (2015, 200). Dokumentering via
lydopptak sikret en ngyaktig gjengivelse av respondenten med blant annet tonefall, pauser og

ordlyd.

Opptaket muliggjorde videre & gjgre radataene asynkront ved hjelp av direkte transkribering
(ibid, 201). Transkribering er en omfattende prosess, men gir et bedre utgangspunkt for
analyse av data og apner for muligheten til & gjengi korrekte sitater i sin helhet uten at de
farges av intervjuerens interesse eller noteringsevne (ibid, 245). Transkribering var derfor
viktig for a styrke undersgkelsens palitelighet. Postholm anbefaler a transkribere hvert
intervju far det neste foretas da dette gir mulighet til & utvikle gode oppfelgingsspersmal til
neste intervju (2010, 80). En mulig ulempe med dette er at fgrste og siste respondent ikke
fikk eksakt samme utgangspunkt, og at dette kan pavirke funnenes palitelighet. Pa den andre
siden er styrken til kvalitativ metode at det er en fleksibel tilneerming som muliggjer
tilpasning underveis. Det fenomenologiske, semistrukturerte intervjuet tar heller ikke sikte pa
a behandle alle identisk med en hgy struktureringsgrad. Idealet er derimot a avdekke og
beskrive flere nyanser og subjektive oppfatninger av fenomenet. Vi ansa det derfor som
hensiktsmessig & gjennomfare transkribering mellom hvert av intervjuene slik at vi kunne

forberede gode oppfalgingssparsmal.

Se vedlegg Il for et av de transkriberte intervjuene.
3.4 Dataanalyse

Dataanalyse kan ifglge Askheim og Grenness defineres som: “systematisering av data slik at
eventuelle monstre og struktur trer frem” (2008, 142). Malet med en fenomenologisk
dataanalyse er a analysere meningsinnholdet og fa en dypere forstaelse av enkeltpersoners
erfaringer (Johannessen, Tufte og Christoffersen 2016, 173). Fenomenologisk analyse bestar
av fire hovedfaser (Malterud 2011, 98). Disse er henholdsvis;

1. A fa et helhetsinntrykk.

2. A identifisere meningsdannende enheter.
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3. A abstrahere innholdet i de meningsdannende enhetene.

4. A sammenfatte betydningen av dette.

Vi leste farst gjennom de transkriberte intervjuene, for deretter & forsgke 4 sammenfatte det
viktigste meningsinnholdet i korte annotasjoner. Dette gjorde at vi dannet oss et
overblikksbilde av hver informant sine erfaringer og meninger knyttet til sosial stimuli i
kafémiljget. Denne fasen ga oss en indikasjon pa hvilke forelgpige temaer og hovedtrekk som
fremsto som sentrale. | den farste fasen forsgkte vi a legge var forforstaelse til side og se pa
materialet uavhengig av teorigjennomgangen, som blant annet var utgangspunktet for
intervjuguiden. Dette for & veere dpne for nye manstre i materialet (Malterud 2011, 100). De
generelle temaene fra intervjuguiden var likevel fremtredende, i tillegg til de mer induktive

temaene som oppstod underveis.

Analysens andre fase gikk videre ut pa a identifisere de meningsharende elementene i
materialet, og skille det irrelevante fra det som kunne bidra til & besvare var problemstilling
(ibid, 100). Vi gikk gjennom de transkriberte intervjuene med den hensikt a identifisere
elementer som kunne gi kunnskap om de hovedtemaene og trekkene vi oppdaget i farste fase.
For & organisere de meningsbarende tekstelementene laget vi ulike koder. Kodene vi benyttet
var i utgangspunktet deduktive, men som et resultat av temaer i materialet oppstod det
imidlertid ogsa induktive koder (Johannessen, Tufte og Christoffersen 2016, 174). Vi valgte a
kode alle intervjuene hver for oss for a deretter ssmmenligne kodene vi hadde kommet fram
til individuelt. Dette bidro til at vi avdekket flere nyanser enn vi ville gjort om vi kun hadde
kodet i fellesskap (Malterud 2011, 99). | denne fasen oppdaget vi gjentatte ganger at visse
elementer kunne plasseres under flere av de kodene vi hadde laget. | disse tilfellene opprettet
vi nye koder, og gikk gjennom de elementene vi allerede hadde kodet for & se om disse passet

bedre under de nye kodene.

| den tredje fasen er hensikten & abstrahere meningsinnholdet bak de etablerte kodene (ibid,
104). De sitatene og tekstelementene som i forrige fase ble kodet som meningsberende_ble
skilt fra resten av teksten, og vi satt igjen med et redusert datamateriale. Videre sorterte vi
sitatene i en matrise, og delte de overordnede kodene inn i subgrupper. Deretter valgte vi ut
det Malterud kaller “gullsitater.” Dette er sitater som best illustrerer subgruppens innhold.
(ibid, 107).
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Auvslutningsvis foretok vi en sammenfatning fra kondenseringen i fase tre til mer konkrete
beskrivelser og begreper. | den siste fasen tok vi utgangspunkt i temaene, kodene og
subgruppene fra de foregaende fasene, og utarbeidet en analytisk tekst som presenterte vare
hovedfunn. Denne sammenfatningen utgjgr avhandlingens analysedel. | sasmmenfatningen
benyttes meningsbarende elementer i form av sitater til a illustrere vare funn. Et viktig poeng
er likevel at vi formidler essensen i alle enkeltindividenes forstaelse av fenomenet, og ikke

kun en kjede av enkeltstaende historier (ibid, 108).
3.5 Metoderefleksjon

Forskeren er det viktigste forskningsinstrumentet i kvalitativ metode (Postholm 2010, 127).
Dette medfarer at var forforstaelse og subjektive oppfatning av det fenomenet vi gnsker a
studere kan bli en svakhet dersom vi ikke er dette bevisst. Selv om vi har forsgkt a ga inn i
feltet med et apent sinn, er det unaturlig a ikke anta at forskningen i noen grad er farget av

vare erfaringer.

En svakhet tilknyttet metodevalg er videre valg av semistrukturert intervjuguide. Ringdal
anbefaler forskere med mindre erfaring a strukturere intervjuene sine, og en semistrukturert
guide var derfor et naturlig valg (2013, 118). Den semistrukturerte tilnaermingen apner for
tilleggsspersmal som avviker fra et intervju til et annet. Dette gjer det i stgrre grad mulig a
stille ledende oppfalgingssparsmal underveis. Det blir igjen tydelig at vi som forskere

potensielt kan ha stor pavirkningskraft pa var egen forskning.
3.6 Kvalitetsvurdering

| kvalitative studier er det vanlig a bruke begrepene gyldighet og palitelighet for a beskrive
undersgkelsens kvalitet (Jacobsen 2015, 227). Vi vil i de neste punktene reflektere over de

sidene av forskningen som styrker eller svekker dens kvalitet.
3.6.1 Intern gyldighet

Med intern gyldighet menes hvorvidt de funn oppgaven presenterer er en sann fremstilling av
virkeligheten (Jacobsen 2015, 228). Intensive undersgkelsesopplegg er ofte virkelighetsnaere
og derfor gode pa intern gyldighet (ibid, 91). Det er likevel hensiktsmessig a gjennomfare
ulike tiltak for a styrke oppgavens gyldighet ytterligere.
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| intervjuene ble det gjennomgande stilt kontrollspgrsmal for a forsikre at vi hadde forstatt
respondentens svar korrekt. Dette bidro til 4 styrke den interne gyldigheten. Videre sgrget vi
for a sette av nok tid til, og oppfordre respondentene til & komme med informasjon de selv
ansa som viktig. Dette fordi informasjon som kommer uoppfordret fra respondenten ofte kan
tillegges starre gyldighet (ibid, 232). Vi kontaktet vare respondenter i etterkant av
undersgkelsen for a tilbakefare de resultatene vi hadde kommet fram til (ibid).
Respondentene bekreftet at vare funn var korrekte og i overensstemmelse med hva de hadde
sagt.

Metodetriangulering ville kunne bidra til & styrke den interne gyldigheten ytterligere (ibid,
237). Dette fordi man i sterre grad kan si at resultatene er gyldige dersom man far
sammenfallende resultater av & besvare den samme problemstillingen med ulike metodiske
innfallsvinkler (ibid, 237). Det ville eksempelvis veert hensiktsmessig a foreta observasjoner i
tillegg til dybdeintervjuene. Som tidligere nevnt er det visse ressursbegrensninger beheftet
med bacheloroppgaver, og vi har derfor ikke hatt anledning til & benytte ulike
datainnsamlingsmetoder. Vi har derimot begge erfaring med a ga pa kafé, og har i den grad
foretatt observasjoner uten at de er benyttet aktivt som empiri og datainnsamling i oppgaven.
Dersom vare funn hadde vart av den art at de radikalt brat med egne erfaringer fra
kafebesgk, ville vi derimot forsgkt a gjennomfare observasjoner. Slik vi ser det var dette
imidlertid ikke tilfellet. Det vil i mange tilfeller likevel veere en tilleggsverdi i & foreta

metodetriangulering.
3.6.2 Ekstern gyldighet (overfarbarhet)

Ekstern gyldighet handler om i hvilken grad vare funn kan generaliseres til andre enn de vi
faktisk har undersgkt, det vil si vart utvalg bestaende av ti respondenter (Jacobsen 2015, 237).
Mens ekstensive design med representative utvalg er gode pa det som kalles statistisk
generalisering, har intensive undersgkelsesdesign sin styrke i teoretisk generalisering (ibid,
237). Et stort antall enheter og visse typer utvalg gker sannsynligheten for generalisering
(ibid, 239). Ved kvalitative undersgkelser snakker vi likevel ofte om overfgrbarhet istedenfor

generalisering (Johannessen, Tufte og Christoffersen 2016, 233).
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Overfarbarheten til en undersgkelse styrkes dersom den lykkes med a etablere beskrivelser,
begreper og forklaringer som er nyttige pa andre omrader enn det som studeres (ibid, 233).
Det er rimelig & anta at respondentene i var undersgkelse er mer homogene enn hva som er
tilfellet i populasjonen av kafébesgkende. Dette medfarer at datainnsamlingen har begrenset
bredde. Utvalget anses ikke for & veere representativt, og vil derfor ikke danne grunnlag for
statistisk generalisering. Respondentenes verdi er likevel ikke kun & veere representative.
Dette fordi vi gnsker en nyansert og detaljert beskrivelse av pavirkningen fra sosial stimuli,
fremfor generaliserbarhet. Oppgavens funn er egnet til & komplementere eksisterende teori pa
feltet. Dette vil vi komme tilbake til i punkt 5.4

3.6.3 Palitelighet (reliabilitet)

Palitelighet handler om i hvilken grad det er trekk ved selve undersgkelsen som har skapt
resultatene vi har kommet frem til (Jacobsen 2015, 241). Dette gjelder bade
undersgkelsesopplegget, datainnsamlingen og analysen i tillegg til respondent og intervjuer
(ibid, 241). Vi gnsker at vare resultater er et resultat av substansielle fremfor metodiske

forklaringer.

Som tidligere beskrevet er vi som forskere et viktig instrument i kvalitativ forskning, og det
setter derfor begrensninger til kvalitative metoders etterprevbarhet sammenlignet med
kvantitative undersgkelsesopplegg (Johannessen, Tufte og Christoffersen 2016, 231). Med
bakgrunn i dette er det sveert viktig at vi som forskere er klar over, og lar det komme til
uttrykk i fremstillingen av forskningen, hvilken fremgangsmate som er benyttet og hvilke
valg som er tatt (ibid, 232).

Med bakgrunn i at vi har gjennomfart dybdeintervjuer, vil det veere naturlig & snakke om
intervjueffekt og i hvilken grad dette kan ha pavirket studiens resultat (Jacobsen 2015, 243). |
falge Jacobsen formes samtalen, bade i innhold og stil, av partene som deltar. Det er naturlig
a anta at den som blir intervjuet pavirkes av intervjuerens atferd, veeremate, bekledning,
kroppssprak og lignende (ibid, 242). For eksempel befinner vi som forskere oss i samme
aldersgruppe og utdanningsinstitusjon som vare respondenter, noe som bade kan representere
en ressurs og en svakhet. Neaerhet mellom forsker og intervjuobjekt kan veere en ressurs da det

kan tenkes at respondentene apnet seg mer for oss. Pa den andre siden kan det tenkes at
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respondentene unnlot & nevne ting de trodde vi hadde kjennskap til, samt lot vaere a dele

sensitive opplysninger da muligheten for at vi ville ses igjen var nearliggende.

Vi valgte, som nevnt, a dele pa rollene som intervjuer og observatgr. Dersom det er ulike
intervjuere vil dette kunne medfare at det sendes ut forskjellig stimuli, noe som kan pavirke
resultatene (ibid, 242-243). Dette kan i utgangspunktet svekke paliteligheten. Sa fremt begge
intervjuere kommer frem til samme resultat, som har veert tilfelle i denne studien, er det
derimot naturlig & anta at studiene har gkt palitelighet. Jacobsen begrunner dette med at det er
“lite sannsynlig at to ulike personer skulle gi sé like stimuli at de ville fa to like, men gale
resultater” (2015, 243). Larsen hevder ogsa at flere intervjuere kan fore til hoyere pélitelighet
(2007, 80-81).

For & styrke oppgavens palitelighet er det ogsa naturlig a reflektere over mulig oppstatt
konteksteffekt. Atte av studiens intervjuer foregikk i en kunstig kontekst p& Hayskolen
Kristiania sine grupperom. Forskning viser at folk endrer atferd etter omgivelsene de befinner
seg i (Jacobsen 2015, 243). Mange foretrekker derfor & gjennomfare undersgkelser i mer
naturlige kontekster, som for eksempel hjemme hos undersgkelsesobjektet (ibid). Naturlige
kontekster vil derimot ofte inneholde forstyrrelsesmomenter (ibid). Dette fikk vi erfare pa
kafe, hvor vi for eksempel ble avbrutt av en blender. Det kan tenkes at denne forstyrrelsen
pavirket informasjonen vi fikk fra respondenten da vedkommende ble avbrutt midt i et svar.
Kunstige omgivelser vil i mange tilfeller foretrekkes, men dersom de benyttes er det
imidlertid sveert viktig at det etableres tillit mellom partene (ibid, 244). Dette forsgkte vi ved
a tiloy respondentene kaffe, samt varme opp med lette og uformelle samtaleemner far vi
begynte pa intervjuet. Det som derimot styrker oppgavens palitelighet er at resultatene fra

intervjuene i naturlig og kunstig kontekst pa lang vei er sammenfallende (ibid).

Alle intervjusituasjonene hadde, av ulike grunner, potensiale til & forvrenge informasjon. Ved
a veere dette bevisst har vi forsgkt a unnga det i sterst mulig grad. Vi anser samtidig det
faktum at vi oppnadde metning i datainnsamlingen som et tegn pa at forvrenging av

informasjon ikke var tilfellet.

Vi har videre bevisst foretatt tiltak for & styrke undersgkelsens palitelighet. Som tidligere
nevnt har vi valgt a foreta lydopptak og ordrett transkribere intervjuene for a kunne benytte

direkte sitater i oppgaven (ibid, 245). Vi foretok koding og kategorisering av enhetene hver

36



for oss fgr vi sammenlignet dem. Dette for a kryssjekke om inndelingen av enhetene var
riktige (ibid, 246). Det kan likevel papekes at paliteligheten kunne veert ytterligere styrket

dersom kryssjekken ble foretatt av en uavhengig forsker.
3.7 Etiske hensyn

Nar datainnsamlingen og fremstillingen av denne bergrer mennesker, oppstar etiske
problemstillinger (Johannessen, Tufte og Christoffersen 2016, 84). Til tross for at temaet i
var undersgkelse kan anses som mindre sensitivt ssmmenlignet med andre temaer, er det
likevel viktig a rette fokus mot det etiske aspektet. Det er serlig tre etiske retningslinjer

forskningsopplegg ma falge, henholdsvis; informert samtykke, krav pa privatliv og krav pa a

bli korrekt gjengivelse (Jacobsen 2015, 47).

Vi har ivaretatt kravet om informert samtykke ved a uttrykkelig informere respondentene om
oppgavens formal og hva informasjonen skulle brukes til. Dette fordi det er viktig a forsikre

at respondentene faktisk har forstatt hva deres deltakelse innebzrer (ibid, 48). Videre gjorde

vi det eksplisitt, bade i forkant av og under intervjuet, at de stod fritt til a trekke seg fra

undersgkelsen dersom det var gnskelig (Johannesen, Tufte og Christoffersen 2016, 86).

For & ivareta respondentenes privatliv, anonymiserte vi dem i fremstillingen av resultatene.
Vi informerte videre respondentene om at de kunne vaere trygge pa a ikke bli delt
informasjon om til andre respondenter eller felles bekjente. Dette anséa vi som viktig da vi

hadde en viss narhet til noen av vare respondenter og felles bekjentskaper.

Som tidligere nevnt valgte vi a ta opp intervjuene pa lydopptak og gjennomfgre ordrett
transkribering for & kunne benytte direkte sitater. Vi har trukket fram dette som et viktig tiltak
for & ke oppgavens palitelighet, men dette ble ogsa gjennomfart av etiske hensyn. Direkte
sitering i avhandlingens analysedel muliggjer at kravet om korrekt gjengivelse overholdes
(Jacobsen 2015, 51). Vi har ogsa gjennomgaende holdt god orden i dataene vare for & unnga

at sitater tas ut av kontekst eller mister sin opprinnelige betydning (ibid).
4.0 Funn og drgfting

| dette kapittelet vil vi presentere sentrale funn fra var undersgkelse. Disse vil draftes i lys av

relevant teori, som gjennomgatt i punkt 2.0. Formalet med analysen var & fa en forstaelse av
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og innsikt i hvordan det sosiale servicescapet gjgr seg gjeldende i pavirkningen av de
kafebesgkende. Presentasjon og analyse av vare funn er inndelt i fire hovedkategorier etter

Rosenbaum og Massiah sin modell; kunder, ansatte, fglelser vist hos andre og sosial tetthet.
4.1 Hvordan kafébesgkende pavirkes av andre kunder

Vi presenterte innledningsvis Johnstone sine funn av tre behov som tilfredsstilles av
servicescapets sosiale dimensjon. Var datainnsamling viser at Johnstone sine funn fra
kjgpesenteret i stor grad sammenfaller med motivasjonen til a besgke kaféer. Ved spgrsmal
om hvorfor de gikk pa kafé og ved beskrivelse av ulike kafébesgk, fortalte samtlige av
respondentene om pleie av ikke-kommersielle relasjoner som en av hovedgrunnene til a ga pa
kafé. Til forskjell fra Johnstone kan det i vare funn virke hensiktsmessig a gjere en
distinksjon mellom pleie og vedlikehold av ikke-kommersielle relasjoner. Flere respondenter
forteller at kafé er en arena hvor de mgter foreldre, venner og bekjente for a holde kontakten
eller vedlikeholde relasjoner. | sitatene under beskrives kafébesgkene som motivert av en

forpliktelse til eller et anske om & vedlikeholde en relasjon:

“Jeg gdr pad kafé med moren min en del. Hun vil gjerne holde kontakten med meg og
broren min, og maten vi gjar det pa er a mates pa kafé en gang i uken for & holde oss

oppdatert.” (Respondent 8)

“Det er jo noen venner man foler man bare md si ja til d henge med. For man er
kanskje for gode venner til a rejecte, men sa har jeg ikke sa mye interesse av det sann
egentlig. Da er kafé veldig greit da egentlig, kan du si... Fordi man kan catche opp
over en kopp kaffe og sa er man ferdig med det en stund fer man bgr mates neste

gang.” (Respondent 5)

Ut fra vare funn har vi valgt a definere det a vedlikeholde en relasjon som et gnske om a
opprettholde relasjonen. De besgkende har ikke ngdvendigvis et anske eller et behov for &
utvikle eller forbedre relasjonen mellom partene. Matet er derimot motivert av et gnske om a
unnga at relasjonen forfaller. Med utgangspunkt i dette funnet gnsket vi a finne en forklaring
pa hvorfor kafé anses a veare en passende arena bade for vedlikehold og pleie av relasjoner.
Kafé synes a veere en passende mgateplass for vedlikehold av relasjoner, da det ikke krever for

mye av partene og ikke legges for mye i besgket. Runar Daving beskriver kaffe som en enkel
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konvertering av den formelle situasjonen til noe trygt og godt, ufarlig og kjent i sin
kontekstanalyse av kaffe. Han fokuserer i hovedsak pa kaffe i hjemmets kontekst, men
understreker ogsé hvordan kaffe i andre sammenhenger (eksempelvis pé kafé¢) kan vaere “et
bare.” Dette ved at man kun forholder seg til en kort sammenkomst som et obligatorisk
minimum (Dgving 2001, 253). Dette illustreres sarlig godt nar vare respondenter forteller om
mgter med venner og bekjente de ikke har sett pa lenge. Kafé egner seg godt til a
vedlikeholde relasjoner fordi det er et uforpliktende og ngytralt miljg der ingen av partene gir

for mye:

“Man sier kanskje hvis man ikke har mottes pd en stund, skal vi ga & ta en kaffe, men

man sier liksom ikke bli med hjem til meg da. ”’(Respondent 10)

“Hvis det er folk som jeg ikke har meott pa lenge og vi skal mates igjen sad er det alltid
d ta en kaffe. Det er jo sann alle sier: “vi md ta en kaffe en dag”. Det er litt mindre

forpliktende. ”(Respondent 2)

Ved pleie av ikke-kommersielle relasjoner er det derimot et gnske om & forbedre eller utvikle
relasjonen mellom partene. Respondent 10 beskriver hvordan kafébesgk hjelper henne med a

pleie forholdet til kjeeresten:

“Jeg gar ofte pd kafé med kjceresten min nar vi er sammen. Sist jeg var hos han var vi
ute og spiste frokost. Og det er litt for & komme seg ut og gjere noe sammen da... fordi
vi har avstandsforhold. Nar vi er sammen sa fgler vi at vi ma utnytte tiden og gjere
noe spesielt sammen. Og kafé er veldig fint da fordi da far vi pa en mate pleiet
forholdet litt og viet oppmerksomhet til hverandre pa en annen mate enn hjemme pa
sofaen.” (Respondent 10)

Kafé virker, som nevnt, ogsa a vaere en god arena for a pleie relasjoner fordi det er “noe
spesielt.” Respondent 1 drar pa kafé og spiller kort med sgsteren sin. Dette er en aktivitet som
kunne utfares hjemme, men tilstedevarelsen av andre kunder gjor det til noe mer spesielt og
noe man “gjer noe ut av.” Fglgende sitat fra respondent 1 tyder pa at kafé muliggjer pleie og
videreutvikling av relasjoner, mens hjemmet og dets alminnelighet farer til at de ikke bruker

tid med hverandre:
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“HVvis jeg har besok av sosteren min sd pleier vi d dra pd kafé d spille kort. Vi tar med
oss egen kortstokk. Det er en litt sdnn annen aktivitet og det anbefales faktisk [...] Det
er litt deilig & veere ute blant folk og ikke hjemme for da fgler vi at vi ma ordne oss litt
0g gjer noe ut av det. Om vi er hjemme sa bare sitter man der i kosekleer og pa hver

var mobil kanskje.”” (Respondent 1)

Videre fremkommer det ogsa at servicescapets andre kunder kan dekke et sosialt behov selv
om den besgkende kommer alene. Dette kan skje bade gjennom direkte kontakt, og indirekte
gjennom tilstedevaerelsen av fremmede. Det kan illustreres godt av to respondenter som ofte

oppseker kaféer alene, men uten gnske om a vere for seg selv:

“Nar jeg gar til en kafé sa soker jeg d ha mennesker rundt meg. Jeg gadr ikke pd kafé
for & veere helt alene. Man fgler liksom at man er sammen med noen selv om man er

alene, og det liker jeg veldig godt.” (Respondent 1)

“Jeg gdr ofte alene hvis jeg trenger d komme meg ut og egentlig ikke orker a mote
noen i forbindelse med en nar relasjon. Men samtidig vil jeg se litt mennesker, og pa

en mate fgle at jeg er ute og er sosial.” (Respondent 6)

Til tross for at vi ikke stilte direkte sparsmal knyttet til kaféen som tredjeplass, virket det som
om flere av respondentene ansa kaféen som nettopp dette. De ga uttrykk for dette ved at de
ansa kaféene de besgkte som en trygg mateplass, som oppfordret til samtale mellom de
besgkende. Alle respondentene ansa den de besgkte kaféen sammen med som viktig for dette,
men flere henviste ogsa til at samtale med andre, ukjente kunder kunne veere vel sa viktig. Pa
den andre siden, som illustrert i sitatene over, var det flere som uttrykte at direkte kontakt

ikke var et kriterie for a fale sosialt samveer og tilhgrighet til tredjeplassen.

Selv om direkte kontakt ikke var ngdvendig for & oppna fordelene en tredjeplass kan gi, var
det derimot ikke uten betydning hvem de andre kundene var. Hvorvidt respondentene mente
de kunne identifisere seg med eller var like de andre kundene i kaféen, synes a veere av stor
pavirkning pa unngaende og tilnsermende atferd. De fleste gjorde uttrykk for at de gnsket a

unnga kaféer hvor de pa forhand var klar over at kundegruppen var ulike dem selv. Dette

sammenfaller med Johnstones “identifikasjon med stedet.” Mens flere respondenter
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konkretiserte med eksempler om hvordan en kundegruppe som var ulik dem selv farte til at
de brukte mindre tid i eller forlot kaféen, forklarte andre hvordan identifikasjon generelt var

avgjerende for trivsel:

“Jeg identifiserer meg med stedet gjennom de andre som er der.. Sa hvis jeg merker
at det er mye likesinnede mennesker rundt meg, har det mye a si for min trivsel.”

(Repsondent 7)

En av respondentene forklarte hvordan hun tidligere hadde unngatt kaféer hvor
“pbarnevognsmafiaen” hang, fordi hun ansa dem som et forstyrrende element i kafébesgket og
ikke kunne identifisere seg med dem. Da hun selv ble mor, opplevde hun derimot et sterkt

behov for & oppseke kaféer hvor andre madre var en dominerende del av kundegruppen.

“Men ndr jeg fikk barn ble det veldig viktig for meg a ga dit andre mgdre var
egentlig. Det hgres dumt ut, men vi praver a velge steder der det er mange andre med
barn sa man fgler at hvis det er en unge som griner sa er det liksom greit fordi de

andre forstar det, hehe.”” (Respondent 2)

Hvor viktig kundegruppen er for at kaféen skal kunne vaere en tredjeplass illustrerer en av
vare respondenter. Hun forteller hvordan hun og vennegjengen besgkte den samme kaféen
gjennom hele ungdomstiden og gjerne tilbrakte mer tid her enn hjemme. Ved
oppfalgingsspersmal om hvorfor de besgkte stedet kom det tydelig frem at det var
kundemassen, som bestod av vennegjengen og andre jevnaldrende vennegjenger, som
motiverte besgket. | litteraturgjennomgangen ble begrepet ontologisk sikkerhet forklart.
Giddens mente at selve forutsigbarheten og tryggheten knyttet til et sted var avgjagrende for

hvorfor tredjeplasser oppstar. Dette kommer Klart til uttrykk i respondentens utsagn:

“Det hadde nok ikke veert det samme for andre... Men fordi at det var vares
vennegjeng og andre vennegjenger vi visste var der som vi kanskje var litt interessert
i og sann... Det var en trygghet i det. Det var derfor vi alltid dro dit og det ble vart

sted pa en mate.” (Respondent 2)

Ved spgrsmal om hvorfor de sluttet a ga til kaféen, ble kundegruppens pavirkningskraft

ytterligere understreket. Respondenten fortalte at de sluttet & besgke stedet fordi “det ble et
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sted hvor det plutselig var veldig mange menn fra @st-Europa.” Hun forklarte videre
hvordan disse mennene oppfarte seg helt annerledes pa kafé enn henne selv og de som
tidligere pleide 4 besgke kaféen. Det kan tenkes at denne nye typen kunder rokket ved den
etablerte vissheten om respondentens plass i verden, det vil si hennes ontologiske sikkerhet.
Nar respondenten og hennes vennegjeng ikke lenger kunne identifisere seg med kaféens
kundegruppe eller fgle tilhgrighet og trygghet til stedet, valgte de a finne et nytt sted a

samles.

Overnevnte funn indikerer at de andre kundene er sveert viktig ved valg av kafé, for trivsel og
oppholdets lengde. Homogenitet virker derfor som en avgjgrende forutsetning for positiv
pavirkning og tilneermende atferd. Dette i henhold til Martin og Pranter sin teori om

kompabilitetsadministrasjon.

Videre avdekker vare funn en viss sammenheng med teoriene om sosial smitte. I henhold til
teori om disinhibitory smitte vil individer pavirkes av andre i en tilnaermelse-unngaelse-
konflikt ved at de utfgrer den gnskede handlingen dersom de observerer at andre gjar det
(Levy og Nail 1993, 267). Disinhibitory smitte viste seg a vaere noe som ofte forekom pa
kafébesgk blant vare respondenter. Som alle andre steder er kafé en arena med et sett sosiale
normer. Dette kom ogsa tydelig frem blant vare respondenter. Visse typer atferd ble ansett
som normale, mens annen atferd kunne klassifiseres som normbrytende av flertallet. Som
tidligere forklart under konformitetsteori og sosiale bevis, apner dette for at vi gnsker a
handle slik andre gjer. Dette for & opprettholde selvpresentasjon, og oppna en positiv

evaluering i en gitt kontekst.

“Hvis jeg vil ta meg en rovk da, for eksempel av og til, og hvis jeg sitter ute da er det
mange ganger jeg har valgt a la vaere bare fordi jeg ser at ingen andre rundt meg
rgyker, eller det er barn i nerheten, eller, jeg er bare redd det skal plage folk da.
Derfor har jeg ofte latt veere. Men hvis andre folk begynner a ta opp reyken, da

begynner jeg 0g.” (Respondent 5)

“Ndr jeg var med dem [vennene som ogsd hadde barn] tenkte jeg ikke pa det en gang,
og jeg merket sann sett veldig forskjell pa de med barn og de uten barn fordi de med
barn var veldig sann “skal jeg hjelpe deg?” og “ta den her” og sdnn mens de andre

var litt mer sdnn “oi, hvordan er det d amme offentlig?” ikke sant. S& nar de ammet
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folte jeg ikke at det var noe flaut for meg a gjare det. Det var mer det & gjore det

alene i starten.” (Respondent 2)

“Det er mange kaféer du gar forbi ogsd er det ingen som sitter med pc, og da er det
veldig ukomfortabelt & vaere den som smeller opp pcen og setter seg ned a jobber der.
Som veldig mange andre nordmenn sa gnsker ikke jeg a skille meg ut [...] Kontra hvis
jeg drar pa steder hvor jeg ser at andre sitter pa pcen sa fgler jeg at det er mer
akseptabelt fordi da er liksom den atmosferen lagt. Vi er enige om at “her er det greit
d jobbe” liksom.” (Respondent 9)

Sitatene over viser hvordan respondentenes gnskede atferd legitimeres av at andre utfgrer
samme handling. Dette er tre eksempler pa hvordan disinhibitory smitte og konformitet gjar
seg gjeldende i kafémiljget. Det kan tenkes at motivasjonen bak tilnsermende atferd til kaféer,
der kundegruppen er lik en selv, kan knyttes opp mot konformitet og disinhibitory smitte.
Som respondent 9 beskriver i sitatet over, unngar han a sette seg pa kaféen hvor ingen sitter
med datamaskin og jobber. Han viser derimot en tilneermende atferd mot kaféer der flere i
kundegruppen utfarer gnsket handling. Grunnlaget for a velge kaféer der kundegruppen er lik
en selv, kan derfor tenkes a veere at man i mindre grad opplever konfliktsituasjoner knyttet til
tilneermende og unngaende atferd. Dette illustreres ogsa godt i sitatet til respondent 2 hvor
hun forteller at det er lettere @ amme nar andre gjer det. Tidligere i avhandlingen viste vi til et
sitat der samme respondent forklarer at hun gnsket a ga pa kaféer hvor kundegruppen var lik
henne selv etter at hun ble mor. Det kan derfor tyde pa at det er en sammenheng mellom

sosial smitte, konformitetsteori og identifikasjon med sted (kundegruppe).

Hva teorien om sosiale bevis angar, anser vi det for & vaere en svak sammenheng med vare
funn. Flere av kundene nevner at det er negativt dersom det er for fa kunder i kaféen da det
kan gi indikasjoner pa at det ikke er en god kafé. Dette kan til en viss grad knyttes opp mot
sosiale bevis, men fa av respondentene uttrykker direkte at mange gjester i kaféen utlgser
tilneermende atferd eller positiv evaluering. Det virker derimot som om de andre kundene er
viktige i sitt fravaer, men ikke ngdvendigvis avgjgrende som sosiale bevis. Selv om sosiale
bevis aktivt manipuleres bade i uteliv- og restaurantbransjen, kan det fremsta som om dette er
lite hensiktsmessig pa kafé. Det er flere av respondentene som forklarer at mange mennesker

i kaféen er et tegn pa lav kvalitet:
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“Hvis det er mye mennesker hele tiden et sted sd foler jeg at da ma det jo bli
darligere kvalitet pa produktene for at de skal ha tid til & produsere nok til alle, sant.
Hvis det er alt for mye mennesker sa faler jeg at det gdelegger atmosfaeren litt, for da
kunne man like godt gatt inn pa oslo city og tatt en kaffe i trappen der, liksom.”
(Respondent 1)

“De store kjedene som typ starbucks og espresso house, det er nesten alltid stappa
der, men jeg synes ikke kvaliteten der er noe sarlig bra sa det er ikke et kvalitetstegn
for meg.”” (Respondent 6)

“Det er en fin tommelfingerregel at om det er mye folk der, sa er det ikke bra. *

(Respondent 7)

Disse funnene kan tyde pa at enkelte kaféer har vanskeligheter med a opprettholde et etablert
image og de kvalitetsforventninger som er kommunisert utad, i travle perioder. Mange
mennesker i kaféen kan av enkelte anses som et problem da det kan indikere nedsatt service,
og derav redusere oppfattet kvalitet. Forventninger om at mange besgkende tilsvarer nedsatt
kvalitet farer til unngaende atferd for mange. Pa den andre siden er det tydelig at det er viktig
med andre kunder i miljget da de pavirker ved a vaere en form for motivasjon til & oppsgke
kaféen, og eksempelvis avlaster slik som beskrevet under. Pavirkningen fra antallet andre

kunder i miljget vil diskuteres narmere under punkt 4.4 om sosial smitte.

Videre nevnte ingen av respondentene noe som apenbart kunne knyttes til verken ekkosmitte
eller hysterisk smitte. Det kan veare flere grunner til dette. Disse typene smitte anses som
ubevisste prosesser som i stor grad skjer automatisk og uten nevneverdig kognitiv
prosessering. Det kan derfor hende at smitten ofte forekommer i kafémiljget, men at vart valg
av datainnsamlingsmetode ikke bidro til & belyse denne pavirkningen. Dybdeinterviju
forutsetter i stor grad at informanten selv er klar over hvordan vedkommende pavirkes av
omgivelsene, og det blir derfor vanskeligere a fange opp ubevisst pavirkning. Det vil derfor
vaere fordelaktig & benytte andre datainnsamlingsmetoder som observasjon for & belyse om

ekko eller hysterisk smitte er av relevans.

Selv om intervjuene bidro til & bekrefte og avkrefte overfgrbarheten til tidligere funn,

oppdaget vi ogsa nye former for pavirkning. Samtlige av respondentene forklarte i
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intervjuene at kafé var en arena som kunne bidra til sosial avlastning. Dette fenomenet har vi
valgt a kalle avlastningseffekt. Avlastningseffekten oppstar som et resultat av de andre
kundene og deres tilstedeveerelse. Det at det var andre mennesker tilstede i servicescapet var i
flere tilfeller hovedmotivasjonen for a dra pa kafé med andre. For mange var valg av kafé
motivert av at de andre kundene ga dem en falelse av ansvarsfraskrivelse i den sosiale
situasjonen, ved at de blant annet fasiliterte samtaleemner og drev samtalen videre. Det virket
videre a foreligge en bred enighet blant respondentene om at de andre kundene tillot stillhet
mellom dem selv og dem de oppsekte kaféen sammen med, uten at dette ble “kleint” eller

“ubehagelig.”

“Hvis man ikke har truffet hverandre pd lenge sd vet man jo ikke om man har noe a
prate om selv om man har kjent hverandre i 20 ar og ikke sett hverandre pa mange
ar, sa er da er det mye bedre a kunne mgtes pa kafé. Selv om vi ikke mener noe vondt
med det, sd kan vi si: “oi sd du liksom hvordan hun sd ut eller” og det gjor jo at man
ogsa har mer & snakke om enn om man mgtes hjemme... Fordi der har man ikke folk

rundt seg, ikke sant.” (Respondent 2)

“Det er positivt at det er andre mennesker der sann at du foler det skjer noe rundt
deg. Det blir ikke sa fokusert rundt akkurat det du gjer. Hvis det sitter to stykk
hjemme da pa en mate, sa blir det jo sa fokus pa at det kan ikke stoppe opp da.
Spesielt hvis du skal pa date da. Da er det lettere a vaere pa kafé fordi det er s mange
andre impulser rundt som gjar at fokuset faller ikke bare pa deg da. Eh og det faler
jeg ofte det blir hjemme. For da ma jeg alltid varte opp og jeg feler at det er min
skyld om samtalen stopper. Derfor er det deilig at det skjer ting rundt pa kafé. Det er

veldig positivt.” (Respondent 9)

Avlastningseffekten kan defineres ved at de besgkende faler redusert press i en sosial
situasjon. De andre kundenes tilstedeveerelse bidrar til en avlastende effekt fordi de
kafébesgkende kan sentrere sin samtale rundt dem. Dette gjor at dersom man besgker kaféen
med en person man ikke ngdvendigvis har en nar relasjon til eller mye & snakke med om, kan

man rette samtalens fokus mot ekstern stimuli.

Personlig synes vi at avlastningseffekten er et av oppgavens mest interessante funn. Dette

med bakgrunn i at det ikke tidligere verken er beskrevet eller inkludert som en dimensjon av
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det sosiale servicescapet. Det er mulig at avlastningseffekten som fenomen er beskrevet i
annen litteratur utenfor servicefeltet. Gjennom vart litteratursgk pa fagfeltet knyttet til sosialt
servicescape, er vi ikke gjort kjent med noen beskrivelser eller definisjoner av
avlastningseffekten. Vi kan heller ikke se at fenomenet er beskrevet under et annet begrep i
litteraturen vi har studert. Dette kan derfor det tyde pa at vi har avdekket et fenomen som

ikke tidligere er beskrevet.

| analysen av datamaterialet ser vi en sterk tendens til at hvor fremtredende pavirkningen fra
andre kunder er, avhenger av formalet ved kafébesgket. Om man kom alene eller sammen
med noen og hvor godt de kjente hverandre, virket a vaere avgjgrende for hvordan
respondentene lot seg pavirke. Vi avdekket, som nevnt, at andre kunder synes a vare en
sveert viktig pavirkning dersom man oppsgkte kaféen sammen med noen man ikke hadde sett
pa lenge, eller hvis man var pa date. Dette fordi de tjente som avlastere for den

kafébesgkende og hadde stor pavirkning pa samtaleemnet.

Flere av respondentene forklarte at de fglte seg mer mottakelige for pavirkning fra andre

kunder dersom de var alene pa kaféen.

“Jeg foler at hvis jeg gar pa kafé alene for & jobbe sa blir jeg mer effektiv fordi jeg
faler jeg far litt mer press fra de rundt meg fordi jeg ma gjare noe litt fornuftig nar

Jjeg sitter der alene og ser sann ut.” (Respondent 1)

“Andre kunder pdvirker meg og atferden min mer nar jeg er alene for da blir folk
oppmerksomme pa meg, pa at jeg sitter alene. Sa ja, kanskje folk ser mer pa deg? Eh,
man faler kanskje at man ma holde seg litt aktiv da, ikke bare se ut i lufta pa en

madte.” (Respondent 5)

Videre forteller respondent 5 at hun og vennegjengen jevnlig mgtes pa den samme kaféen
minst en gang i maneden. Dette har de gjort i 10 ar. Jo mer hun forteller om stedet, desto
klarere blir det at hun verken identifiserer seg med de andre kundene eller er spesielt forngyd
med servicen: “Det er skikkelig feelt sted sdann egentlig, det gar folk forbi hele tida, og det er
ofte fulle folk utover kvelden... Alt jeg egentlig ikke liker med en kafé.” Likevel fortsetter de &
dra hit. Dette kan tyde pa at de andre kundene som stimulus ikke er like avgjarende for

tilneermende og unngaende atferd som nar hun er alene. Tryggheten fra de vennene hun
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kommer med og den ontologiske sikkerheten som ligger i det & kjenne stedet og de ansatte,
trumfer negativ pavirkning fra andre kunder. Dette stattes ogsa av et utsagn fra respondent 2
som viser til at ytre stimulus fra andre kunder er mindre viktig dersom man besgker kaféen

med venner:

“Men ndr jeg er med venner sa er man jo liksom med personer man er trygg med og
identifiserer seg med sa da blir ikke omgivelsene like relevant, for da fgler man seg jo

uansett som om man er lik noen andre.” (Respondent 2)

4.2 Hvordan kafébesgkende pavirkes av de ansatte

Til tross for at de ansatte er en av de fire sosiale stimuliene som vektlegges, er de i varierende
grad av betydning for respondentene. For enkelte er det tydelig at ansatte er en viktig del av
kaféopplevelsen, mens de for andre fremstar mer som en hygienefaktor. Dette illustreres godt

i folgende sitater:

“For meg er de ansatte mer viktig i sitt fraveer.” (Respondent 8)

“Det har vel egentlig aldri veert tilfellet at jeg har gdtt pa en kafé fordi jeg har tenkt

at der er det kjempekoselige ansatte for d veere helt cerlig.” (Respondent 3)

Det at de ansatte kan karakteriseres som viktige i sitt fraveer, vitner om at de ikke er merkbart
med pa & pavirke kaféopplevelsen positivt, men at opplevelsen av besgket ville vaere mindre
tilfredsstillende dersom de ikke var til stede. Dette kan virke motsigende da de likevel synes a
ha en merkbar pavirkningskraft. Til tross for dette kan det tolkes som at de ansatte, for noen
av vare respondenter, anses som en mindre viktig stimulus i pavirkningen av tilneermende og
unngaende atferd. Flere av respondentene nevnte ogsa eksempler hvor de ansatte hadde vaert
avgjerende for en god kaféopplevelse. Mange av disse eksemplene var likevel preget av at
det forut for kontakt med den ansatte hadde skjedd en negativ opplevelse, og at de ansatte ble
ansett som en viktig pavirker fordi de rettet opp i denne opplevelsen. Respondent 10 fortalte
at hun ved et kafébesgk fikk darlig behandling fra en av de ansatte som ikke viste tegn til a

rette opp i feilen:
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“Hvis hun hadde fiksa opp i det sa hadde jeg ikke tenkt pa det som en darlig
opplevelse i det hele tatt, eh, og det hadde ikke gjort at jeg hadde tenkt pa det hele
resten av kafébesoket, og jeg hadde... det hadde nok gjort mer at jeg ville tilbake dit
en annen gang. Alle kan gjare feil og det har jeg veldig forstaelse for. Sa ja, det
handler mer om hvordan man handterer det etterpa, synes jeg. Sa sann sett er ansatte
veldig viktig. De er jo viktig nar det farst skjer noe da. Hvis jeg kan si det pa den
maten, enn hvis de bare, ja litt sdnn med hygienefaktor, hvis de bare er der og er

normalt hyggelige, sa er det litt sann ett fett for meg. ” (Respondent 10)

Selv om respondent 10 gir uttrykk for at de ansatte i stor grad er & anse som en
“hygienefaktor”, kommer det likevel tydelig frem at de ogsa har en pavirkning pa
tilneermende og unngaende atferd ved at hun ikke gnsker a vende tilbake til kaféen ved en
senere anledning. Til tross for at de ovennevnte respondentene tillegger de ansatte liten vekt
som pavirkende stimulus, viser de gjennom eksempler og andre svar at de er av en viss

betydning.

Respondent 1, 2, 5, 6 og 9 uttrykker i s&rlig grad at de ansatte er avgjerende for valg av kafé.

“Jeg gar alltid pa WB Samson oppe hos meg fordi der vet jeg at det er hyggelige

ansatte og jeg far et smil.” (Respondent 9)

“Om de ansatte ikke er trivelige og hyggelige, sa gidder jeg ikke gd tilbake dit. Det
gjor man faktisk ikke.” (Respondent 2)

En relasjon mellom ansatte og kunder kan gi kundene relasjonelle fordeler. To av tre
relasjonelle fordeler kom klart til uttrykk i var analyse. Tillit og spesialbehandling var sveert
fremtredende, men vi fant derimot ingen klar sammenheng tilknyttet sosiale fordeler.
Tillitsfordeler kom til uttrykk ved at flere av respondentene valgte a vende tilbake til samme
kafé. Dette blant annet fordi de synes det var betryggende at de visste hva de gikk til og hvor
de skulle legge forventningene. Dette vitner ogsa om en opplevelse av ontologisk sikkerhet.
Respondent 5 nevnte blant annet at hun var villig til & ga et ekstra stykke for & dra pa den
kaféen hvor hun visste at de ansatte var flinke og hyggelige, og at kaffen var god. Analysen
tydeliggjorde en sammenheng mellom de ansattes kompetanse og opplevde tillitsfordeler og

dermed tilneermende atferd:
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“Hvis jeg vet at de som jobber, for eksempel pd Stockflets, er veldig serviceinnstilt og
veldig, de kan mye om faget sitt, ja for det er jo et fag, sa gar jeg gjerne dit istedenfor
andre steder da... fordi jeg ser at de virkelig legger noe mer i den kaffen de

serverer.” (Respondent 5)

Som nevnt tidligere kan falt vennskap eller gjenkjenning hos de ansatte representere en sosial
fordel. Respondentene var delvis splittet i hvor viktig de ansa det a bli gjenkjent av de
ansatte, eller ha en kunde-ansatte relasjon. Sitatene under illustrerer forskjellige opplevelser

av dette:

"At man blir godt mottatt og lagt merke til, og det styrker jo min lojalitet som kunde.
Sd jeg vil jo heller gad dit hvor de er sann “hei , er det du? Kom, sa skal du fa kaffen

din” enn ja... Der det ikke er noe personlig.” (Respondent 2)

”Det er ikke sann superviktig for meg at denne personen liksom erkjenner at jeg har
veert der far. Det gar helt greit. Det er ikke det viktigste for meg nar jeg er pa kafé

akkurat.” (Respondent 6)

“Damene bak disken som vanligvis har en trang til d fortelle meg om de forskjellige
kaffene deres har na leert seg at jeg ikke vil hgre noe. Sa jeg sier jeg skal ha den, og
sa er de forngyd med det. De sier jo hei med et gjenkjennende blikk som sier at vi
kjenner hverandre. Jeg vet ikke hva de heter og jeg tror ikke de vet hva jeg heter,
men. Det er en av grunnene til at jeg gar der ogsa egentlig. At de ikke forteller om
alle de forskjellige kaffene sine hver gang for de vet jeg ikke liker det.* (Respondent
8)

Respondent 2 og 8 uttrykker Kklart at gjenkjenning eller relasjon med de ansatte farer til
tilneermende atferd i form av lojalitet. Respondent 6 viser derimot en mer likegyldig holdning
til gjenkjenningen og dens eventuelle fordeler. Respondent 5 forteller om en relasjon til de
ansatte pa kaféen hun spiser lunsj pa nar hun er pa jobb, men uttrykker tydelig at
bekjentskapet avgrenses til kafésettingen: “Vi kjenner hverandre ikke pa ekte, men i kaféen
sa kjenner vi hverandre pa en mdte.” | avhandlingens teoridel beskrev vi hvordan ontologisk

sikkerhet og gjenkjenning kunne utvikle seg til vennskap og bekjentskap, ogsa utenfor
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kaféens fire vegger. Selv om de fleste respondentene forteller om kunde-ansatt relasjoner av
ulik grad, er respondent 5 sitt utsagn representativt for flertallet: bekjentskapet anerkjennes
kun i kaféen. En av respondentene fortalte derimot om hvordan hun i et mgte med en ansatt

satt igjen med et gnske om a etablere et vennskap, ogsa utenfor kaféen:

“Vi ble veldig nysgjerrige og spurte litt om menyen og sann, og hun som jobbet der
var kjempehyggelig og apen og fortalte om sine opplevelser og sann og begynte &
snakke om at det var veldig flerkulturelt der og at hun var fra Columbia og hadde
familie fra rundt omkring i hele verden ogsa ble jo det litt fascinerende og sa begynte
vi liksom bare a ja snakke ut i fra det. Og da blir jeg litt sann at jeg tenker at jeg

skulle onske vi var venner i virkeligheten.” (Respondent 1)

Det var som nevnt ingen av vare respondenter som ga uttrykk for at gjenkjenningen faktisk
hadde utviklet seg til et vennskap. Gjenkjenningen farte til opplevde tillitsfordeler, men
utviklet seg ikke til sosiale fordeler. Respondent 1 uttrykker at dette er gnskelig, men sosiale
fordeler eller gnsket om det forekommer ikke hos noen av de andre. Det kan vare mange
grunner til at sosiale fordeler ikke synes a veare fremtredende blant vare respondenter. Dette
til tross for at det i tidligere undersgkelser og teori virker a vere sentralt. Det kan
eksempelvis tenkes at respondentenes unge alder kan ha pavirket resultatet. Det at samtlige
av respondentene var unge og aktive studenter kan gjgre at de har et stgrre nettverk av
medelever, venner og bekjente utenfor kaféen enn flere av de gruppene teorien trekker frem
som typiske eksempler. Rosenbaum m.fl. fant i ett av sine studier av vennskap i kommersielle
tredjeplasser at andelen som oppnadde sosiale fordeler i tredjeplasser var langt hgyere blant
de gruppene som hadde opplevd at viktige sosiale relasjoner ble svekket eller gdelagt.
Rosenbaum m.fl. trekker frem pensjonister, syke, etterlatte og fraskilte som de som i sterst
grad opplever sosiale fordeler og stette i kommersielle tredjeplasser (2007, 51-52). Samtlige
av vare respondenter var for unge til & veere fraskilt eller pensjonister, og ingen av dem
nevnte andre kritiske hendelser som hadde gdelagt viktige sosiale relasjoner. Pa den andre
siden ble det ikke stilt direkte sparsmal rundt dette, og det kan derfor ikke med sikkerhet
antas at dette ikke var tilfellet. Rosenbaum m.fl. sine funn kan derimot trekkes frem som en
mulig forklaring pa hvorfor de sosiale fordelene og relasjonene mellom kunder og ansatte var

svake i var analyse.
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| vart datamateriale forekom vennskap i og utenfor kafémiljget kun dersom vennskapet hadde
oppstatt utenfor kafémiljget. Flere respondenter fortalte at de hadde en tilneermende atferd til
kaféer hvor de hadde bekjente som jobbet. Det virket derimot som om den relasjonelle
fordelen de mente & oppna oftest var spesialbehandling, og ikke ngdvendigvis sosiale

fordeler:

”Jeg er mye pd kaféer hvor jeg kjenner folk da, sa jeg far litt billig eller gratis kaffe
egentlig. Det blir jo til at jeg drar dit pa grunn av det.” (Respondent 7)

Spesialbehandling kommer til uttrykk i form av prisavslag, raskere betjening, tilleggstjenester
eller at de ansatte yter det det lille ekstra. Det kom tydelig frem i analysen at flertallet satte
pris pa opplevd spesialbehandling, uavhengig av om de kjente de ansatte fra utenfor
kafémiljoet eller ikke. Prisavslag og ekstra tjenester utover det som kunne forventes var en

sterk pavirker for bade mersalg, lojalitet og annen tilneermende atferd hos vare respondenter:

“Han ene mannen som jobber der [WB SAMSON] kommer alltid bort og er sa
hyggelig. Hvis kakaoen min er tom sa sier han sann “skal jeg lage en til til deg?” og
jeg far en sa god falelse av a bli sett. Jeg ma ikke til kassa hele tiden og de er
observant pa mine behov. Hvis jeg bare drikker vann til og med sa kan de komme bort
a sperre om jeg vil ha pafyll selv om det er gratis. Den behandlingen gjar jo at jeg
velger & dra dit igjen kontra nar du far kaffe hvor det er sglt utover og ja, de jentene

pd espresso house da.” (Respondent 9)

“Vi har veert stamkunder der i 10 ar. Du vet Mona Lisa, den kaféen pa Stortinget?
Hvis det er et sted de kjenner oss igjen, sa er det jo der. Vi hadde jo VIP kort der hvor
vi far rabatter og ting gratis, det er jo sann utested der om kvelden og, jeg hater selve
stedet, men vennene mine liker & ga pa kafé dit, vi far gratis mat der og de kommer

med mat pa bordene vdres fordi han daglige lederen kjenner oss na.” (Respondent 5)

Enkelte respondenter bidrar ogsa til & belyse hvordan sosial smitte gjenspeiles i kontakt
mellom kunde og ansatt. Ekkosmitte var mest fremtredende, mens disinhibitory og hysterisk
smitte ikke forekom ofte nok til at vi valgte a ta det med videre i analysen. Ekkosmitte skjer

hovedsakelig ubevisst ved at kundene imiterer eller speiler ansattes falelser eller handlinger.
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Til tross for at prosessen er utenfor bevissthet i smittegyeblikket klarte flere & sette ord pa

hvordan de lot seg pavirke av de ansatte:

“Noen ansatte stresser sa mye rundt at det pa en mdte blir slitsomt, at man pd en
mate ikke helt klarer a slappe av, at det blir, at man blir, det blir en frustrasjon der du
pd en mdte irriterer deg mer enn, enn du pd en mdte klarer d slappe av.” (Respondent

6)

“De var sd ineffektive og sure sd da blir jeg sd klart full av faen og vi ble sann “nei vi

driter i dette stedet” fordi der gadd ikke vi veere da.” (Respondent 7)

Det var tydelig at de ansattes humgr var av stor betydning for kundenes humer og
tilneermende-unngaende atferd. Ekkosmitte var mest fremtredende i forhold til smittende

humar, og vil bli belyst neermere under punkt 4.3 om fglelser vist hos andre.

Det var fa av vare respondenter som ga uttrykk for at de ansatte pavirket dem ulikt avhengig
av formalet med kafébesgket. Det var stor enighet om at ineffektive og upersonlige ansatte
som ellers viste “darlig service” var av negativ pavirkning for kafébeseoket, og at dette

resulterte i unngaende atferd uavhengig av formalet.
4.3 Hvordan kafébesgkende pavirkes av falelser vist hos andre

Mennesker er affektive individer og styres bade bevisst og ubevisst av emosjonelle prosesser.
Teorien om emosjonell smitte innebeerer at det et individ observerer av fglelser vist hos andre
vil kunne pavirke vedkommendes fglelsesmessige tilstand og pafalgende handlinger (Hatfield
m.fl. 1994). Emosjonell smitte innebeerer mer konkret at fglelser bade kan overfgres mellom
mennesker nar det foreligger direkte kontakt, og nar det ikke er en interaksjon mellom

individene.

Vi har i analysen avdekket at emosjonell smitte er tydelig til stede i en kafésetting, bade
mellom kunde til kunde og ansatt til kunde. Det at stress lot seg overfare, var et
gjennomgaende eksempel pa hvordan respondentene fglte at de ble pavirket av de ansattes

falelser. I mange tilfeller resulterte stressede ansatte i komplementsere responser hos de
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besgkende i form av irritasjon, misngye eller medfglelse, mens smitten i andre tilfeller kom

til uttrykk gjennom tilsvarende responser:

“Hvis de ansatte virker veldig stressa og har darlig tid eller sanne ting uten at jeg har
kontakt med de, blir jeg jo pavirket av det. Jeg synes det er stressende nar andre

stresser.” (Respondent 6)

“Jeg kjopte en kakao pa Kaffebrenneriet her om dagen, og da... og da var hun sann,
det var like far stengetid, og det tror jeg stressa og irriterte hun bak kassa veldig.
Fordi hun ville nok pa en mate stenge og kjappe seg ut, eh, sa da var hun ganske
sann, hun virket ganske irritert og rastlgs og stressa da, selv om jeg tror hun prgvde &
ikke veere sa irritert som hun kanskje var. Men da ble jeg ogsa litt sann, da falte ikke
jeg for & skru pa smilebandet. Da ble jeg litt sann irritert og da gidder jeg ikke jeg a

veere en dritbra kunde heller.” (Respondent 10)

“Altsa, om du moter en hyggelig betjening sd tenker du kanskje “ah, kanskje jeg
skulle hatt en til kaffe eller kake” fordi de er sa hyggelige og det er god stemning i
kaféen dems. Men nar du mgter noen som er stressa eller pottesure, og du faler at de

ikke vil ha deg der...Da blir jeg irritert og det blir ikke noe mersalg.” (Respondent 9)

Sitatet fra respondent 9 viser hvordan stressede ansatte kan fremkalle en fglelse av & veere til
bry, og hvordan irritasjonen han opplever knyttet til dette farer til at han ikke gnsker &

henvende seg til den ansatte eller bestille noe mer. Respondent 6 reagerer derimot med a selv
bli stresset i situasjonen og understreker med dette et viktig poeng: kunden trenger ikke veere

i direkte kontakt eller samtale med den ansatte for a oppleve emosjonell smitte.

Samtlige av respondentene fortalte uoppfordret om forventninger knyttet til fglelser vist hos
de ansatte. Det var bred enighet om at de ansatte ventes a gi et smil og vise “glede” nar de

betjener kunder:
“Hvis personalet er uhyggelig eller ikke smiler pa en mdte eller bare skal veere

effektive... da synes jeg det blir litt sann at jeg bare foler at det blir upersonlig med en
gang.” (Respondent 1)
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“Det er hyggelig med et hjertelig smil og den lille flartende tonen du forventer i en

serviceansatt.” (Respondent 8)

“Men hvis det er et sted der jeg pa en mdte vet at folk er hyggelige, smiler, og pad en

mate kanskje slar av en liten prat, sa er det pa en mate fristende & ga dit, sann at du

vet pd en mdte, du foler deg mer onsket.” (Respondent 6)

Det ble i litteraturgjennomgangen skilt mellom overflateskuespill og dypt skuespill.
Overflateskuespill referer til de ofte tilleerte falelsene og humeret de ansatte i et servicesyrke
viser overfor sine kunder. Ansatte er som regel “trent opp” til & kunne styre egne folelser utad
med den hensikt & pavirke kundene i sin faver. Dypt skuespill er derimot de ektefglte
folelsene som kommer til uttrykk hos de ansatte. | analysen kom det klart frem at
respondentene opplevde et markant skille mellom de ansattes ektefglte og overfladiske

falelser:

“Det er noe med det der at hvis de ansatte virker helt overbegeistret for d se meg, sd
er det sann, det vet jeg jo at bare er tull. Eh... for selvfglgelig er de ikke det. De har
aldri sett meg i hele sitt liv. De er ikke sa glad for at jeg skal komme a kjgpe kaffe
liksom, men... s& det, jeg faler at jeg kan merke forskjell pa om det er ektefalt eller

ikke.” (Respondent 10)

“Det er jo mange ganger det er mennesker bak kassa som virker genuint blide. Det er
ofte jeg ogsd kan fole at det er noen bak kassa som er sdnn “heiii” men sa hater de
deg egentlig. De er sa falske pa en mate, og jeg faler meg til bry for dem fordi de ma
late som de er i godt humgr. Men det er flere ganger jeg har matt betjening som er

oppriktig glade og blide ogsd.” (Respondent 9)

I tilfeller der de ansatte viste “falske” folelser, ga majoriteten av respondentene uttrykk for at
de reagerte med unngaende atferd. Videre forte det & observere falske falelser, til tross for at
disse var positive, til negative falelser hos observateren. I mange av tilfellene resulterte
velmenende overflateskuespill i komplimenteere responser som eksempelvis irritasjon, i

motsetning til tilsvarende responser:
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“Pd noen kaffekjeder sa kan de sporre et sporsmal: “vil du ha det, vil du ha det” og
du bare merker at de spar det samme til hver eneste kunde, det er sanne ting jeg
mener, det er litt sann kjipt pa en mate, sa du bare merker at de egentlig ikke bryr seg
[...] De har en inngvd tale og et fake smil da, og da blir det ikke sa personlig, og da

styrer jeg ofte unna.” (Respondent 5)

Dette kan tyde pa at kundene ikke bare har forventninger til hvilke fglelser de ansatte skal
vise, men ogsa fglelsens autensitet. Tilsvarende viser det seg at dypt skuespill bidrar til

positiv smitte av falelser som i de fleste tilfeller resulterer i tilsvarende responser:

“En gang pd Kaffebrenneriet pa Aker Brygge sd var det en som var veldig sann “hei
og har du en fin dag” og sann innmari glad. Jeg merka at det var flere som var
stamgjester bakover i koen og hun sa “skal du ha ditt og datt i dag 0og?” og du merka
liksom at hun falte seg hjemme da. Og da smitta det pa en mate over og dagen min ble

enda bedre.” (Respondent 7)

“Det er steder hvor jeg ofte er innom hvor du bare merker at de ser hver eneste kunde
da, at de ikke, at de virkelig ikke bare hater jobben sin, de liker jobben sin og de ser
deg nar du kommer inn da. Det er veldig lett a se. Jeg synes i alle fall det. Kan hende

jeg overvurderer egne evner da, men jeg faler det er lett & fgle pa om det er ekte eller

falskt.” (Respondent 5)

Emosjonell smitte mellom kunder fremkom ogsa i intervjuene, men et viktig skille ble her
identifisert. Respondentene ga uttrykk for at de i mindre grad registrerer falelser hos
enkeltpersoner nar det er snakk om andre kunder sammenlignet med ansatte. Tilfellene der
summen av kafégjestenes falelser utgjorde en form for emosjonell atmosfere, virket a ha
starst pavirkning. For mange av respondentene er kafé en arena som aktivt kan benyttes for a
styre egne folelser og “komme i bedre humgr.” Det kommer tydelig frem at det er den totale
stemningen som skapes av andre kunder som er utslagsgivende for smitteoverfgring. Sitatene
under illustrerer hvordan de besgkende, uten a veere i direkte kontakt med andre, kan fange

stemningen og aktivt manipulere eget humar.

“Men bare det at folk er litt... selv om man ikke kommer i direkte prat med dem sa

foler jeg ofte at det at folk pa kafé er i litt avslappet modus og er det for slappe av og
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kose seg og at de er lett til sinns sa det er en fin ting og at man smiler til hverandre.
[...] Men jeg har jo brukt kafé til & komme i bedre humgr og, men da ma jeg liksom
veere i sann darlig humer at jeg vet at jeg kan bli i bedre humer. For noen dager ma

man gjore noen grep for d fa det bedre, og da gadr jeg pa kafé.” (Respondent 1)

Flere av respondentene fortalte for eksempel at de dro pa kafé for a jobbe, i hap om at de ved
a observere andre som var fokuserte og energiske selv ville bli det. Vi har tidligere i analysen
avdekket at de respondentene som gnsket a arbeide pa kafé ofte oppsegkte kaféer med
likesinnede. I tillegg til & kunne forklares ut fra konformitetsteori, slik vi gjorde i punkt
2.2.1.4.5, kan det tenkes at de besgkende aktivt oppsgker kaféer med likesinnede fordi de har
et gnske om a bli smittet. Respondent 9 forklarer hvordan han bevisst oppsgker kaféer nar

han skal arbeide for a smittes av de andre kundenes arbeidsfokus og energi. Videre sier han:

“Det er jo en av grunnene til at jeg velger d sitte pd kafé ogsa. Hvis jeg har en darlig
dag eller ikke sa hgy motivasjon til & jobbe, sa far jeg en sann good feeling og
motivasjon fra andre rundt meg. Det er flere tilfeller hvor dagen ikke har veert topp
ogsa har jeg gatt pa kafé og de rundt meg er jo glad, og da er det ikke noe grunn for

meg til d veere sur lenger foler jeg.” (Respondent 9)

Til tross for at respondentene pavirkes mest av den emosjonelle atmosfaeren, forekommer
ogsa emosjonell smitte mellom enkeltpersoner. Disse tilfellene synes i stor grad a veere mest
fremtredende dersom falelsene var mer ekstreme, eksempelvis gjennom merkbart darlig

humar eller stor glede uttrykt gjennom heylytt latter:

“Hvis jeg sitter pd kafé og folk ler veldig veldig hayt sa blir jeg faktisk litt irritert.
Ogsa tenker jeg “herregud da” du md jo fa lov d le, det er jo kjempe koselig og bare

positivt, men jeg blir jo litt irritert.” (Respondent 5)

“Jeg blir helt sinnsykt brydd om andre kunder lager mye oppstyr rundt feil latte eller
kakao eller sanne ting. Jeg blir sd brydd om de lager oppstyr. Det er lov a si ifra, men
det er noen eldre damer pa Majorstua og Frogner som skal lage sa mye leven ut av at
det ikke var nok melk i latta si... Jeg blir bare sa sjukt opphengt i det fordi jeg blir s&
brydd ogsa blir jeg bare sittende d veere sann “wow hva skjedde der egentlig?” resten

av besoket.” (Respondent 9)
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“Det skal ikke sa mye til for at det er hyggelig d veere pa kafé, men det er mer det at
man legger merke til hvis noen pa en mate gjer at det blir darligere stemning, hvis
noen er veldig grinete i kaen, bruker lang tid. Sann som, jeg har veldig forstaelse for
at hvis det er veldig mye ke og det er en pa jobb sa hjelper det liksom ikke a drive &
mase, men hvis noen da driver og gjar det, sa lager det veldig darlig stemning for alle
foler jeg da. Sa det er vel kanskje det at man legger litt mer merke til de som er litt

negative.” (Respondent 3)

Sitatene over viser hvordan en ekstrem fglelse uttrykt hos andre kunder smitter
respondentene i form av komplementere fglelsesresponser. Respondent 5 blir irritert av hay
latter, respondent 9 blir brydd av sinte kunder og respondent 3 forteller om hvordan en kunde
gjennom negativitet skaper “darlig stemning.” Felles for alle respondentene er at hendelsene

forte til negative fglelsesresponser.

Selv om de negative responsene er mer fremtredende som funn i var analyse, betyr ikke det
nadvendigvis at positiv smitte ikke forekommer. Det kan tenkes at vare respondenter fortalte
om de negative tilfellene fordi det var disse de husket best. Sosialpsykologen Roy Baumeister
forklarer hvordan “bad is stronger than good” pa de fleste omrader i menneskets sinn. | dette
legger han at vi har en tendens til & favorisere de negative minnene i var hukommelse og
lettere forssmme de positive. Dette kan skyldes flere forhold, og er blant annet et resultat av
evolusjon. En person som neglisjerer eller glemmer en positiv hendelse kan ga glipp av en
potensiell nytelse, mens en person som ignorerer en negativ hendelse vil kunne mgte langt
mer fatale konsekvenser (Baumeister m.fl. 2001, 325). Mulige konsekvenser av negative
hendelser veier tyngre enn en gevinst av samme omfang som er et resultat av en positiv
hendelse. Eksempelvis vil man bli mer opprart ved a tape eller miste 500 kroner
sammenlignet med gleden ved a vinne tilsvarende sum (ibid, 326). Videre legger negativ
informasjon og opplevelser et starre beslag pa var kognitive prosessering. Dette medfarer at

noe negativt gjar et sterkere inntrykk pa oss sammenlignet med noe positivt (ibid, 324).

Ut fra dette kan det virke ulogisk at respondentene fortsetter a oppsgke kaféen. Baumeister
m.fl. forklarer derimot dette ved at positive opplevelser overvinner de negative dersom det er
mange nok av dem: “Many good events can overcome the psychological effects of a single

bad one” (2001, 323). Dette kan derfor forenes med at respondentene gjennomgaende har
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positive assosiasjoner knyttet til det & ga pa kafe. Ettersom vare respondenter kan sies a ga
jevnlig pa kafé, er det liten tvil om at de mange positive opplevelsene overvinner noen

negative.
4.4 Hvordan kafébesgkende pavirkes av sosial tetthet

Sosial tetthet henviser, som tidligere nevnt, til antall mennesker som oppholder seg i
kafémiljget, mens opplevd trengsel vil si den subjektive oppfatning av dette. | falge
psykologisk reaktansteori, er opplevd trengsel et resultat av at et individ sin mulighet til &
gjennomfare gnsket handling reduseres (Hui og Baetson 1991, 175). Under datainnsamlingen
og analysen kom det tydelig fram at opplevd trengsel var et resultat av at respondentene ikke
sto fritt til & gjennomfare gnskede handlinger. Flere av vare respondenter forklarte at dette
ikke skyldtes selve antallet mennesker som oppholdt seg i kaféen, men hvordan de satt
begrensninger for gnsket atferd. Respondent 1 forklarte hvordan plasseringen til de andre
kundene begrenset hennes mulighet til & sette seg ved det bordet hun gnsket, og at dette
kunne fare til at hun forlot kaféen til tross for at det fortsatt var ledige bord. En annen

respondent beskriver ogsa hvordan de andre kundenes plassering farer til opplevd trengsel:

“Ndr det blir veldig sdnn at det er sa trangt og masse folk ogsd mad du pd en mdte
bare sette deg pa et skikkelig darlig lite bord inni et hjgrne da, sa har man jo egentlig
ikke sann kjempe lyst til & sitte der. Da drikker man jo bare kaffen fort og gar. Sa ja,
det er viktig at man har gode ordninger pa hvordan man har satt opp bordene i

lokalet og at det er plass til folk da, nar det er mange folk.” (Respondent 3)

Tilfellene respondent 1 og 3 beskriver viser hvordan opplevd trengsel ikke ngdvendigvis er et
resultat av den fysiske mengden kunder i lokalet. Samtidig illustrerer eksemplene godt
hvordan oppfattet trengsel farer til unngaende atferd. Opplevd trengsel gjer at respondent 1
ikke engang vurderer a sette seg ned pa kaféen hun i utgangspunktet oppsgkte, mens
respondent 3 forlater kaféen tidligere enn planlagt. Respondent 3 nevner ogsa viktigheten av
hvordan bordene er plassert. Dette er et godt eksempel pa hvordan det fysiske i stor grad kan
konstrueres for a pavirke det sosiale servicescapet. Bitners rammeverk trekker frem “spatial
layout” eller romlig utforming som en hovedkomponent i det fysiske servicescapet (Bitner
1992, 65). Kafémiljget er eksempelvis utformet for samtale, mens en gate pa flyplassen er

innredet for det motsatte. Hvilken pavirkningskraft romlig utforming har pa ansatte og kunder
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er godt illustrert i litteraturen, men gjennom eget litteratursgk fant vi likevel ingen teori som

beskrev den pavirkningen bordenes plassering har pa opplevd trengsel.

Opplevd trengsel som et resultat av hgy sosial tetthet viste seg oftest a forekomme dersom

tettheten resulterte i fysisk naerhet mellom kundene. Dette er i henhold til Martin og Pranter
som mener at kunder har starre pavirkning dersom de har fysisk neerhet til hverandre. Flere
av respondentene forteller at det a sitte for neerme andre kunder virker begrensende bade pa

konsentrasjonen, samtalen de kan fare og generell trivsel.

“Det kan ikke veere for fullt. Det er ubehagelig om du skal ha en samtale med noen og
du like godt kunne hatt den med dem som satt ved siden av deg som du ikke kjenner.

Sd det er fint d ha et bord for seg selv.” (Respondent 8)

“En ulempe kan jo veere hvis det er veldig brdkete, for eksempel hvis det er veldig hay
musikk eller hvis andre folk er veldig i veien, sitter veldig oppa deg, eller hvis du faler
du ikke kan prate om alt da, fordi folk hgrer pa, eller det er kanskje ikke alle temaer

man liksom er like bra d ta i public.” (Respondent 5)

“Hvis man sitter ganske tett oppd hverandre sd vil man jo ikke snakke om alt mulig
hvis noen sitter og kan hore pd det du sier pd en mdte, sd man pavirkes jo litt av det.”

(Respondent 4)

Det later til & veere to hovedgrunner til at kafébesgkende pavirkes av trengsel ved fysisk
naerhet. Det ene er fglelsen av ubehag som oppstar dersom respondentene faler at andre
overhgrer samtalen deres. Dette kommer tydelig frem i datamaterialet, da flere av
respondentene kommer med eksempler pa situasjoner hvor de selv har unnlatt a snakke om
visse temaer grunnet fysisk nerhet til andre. Flere gir uttrykk for at dette oppleves negativt da
det undertrykker deres gnskede handling; en fri samtale med dem de besgker miljget med.
Videre forteller mange av respondentene at de opplever ubehag ved at de selv sitter sa neert
andre kunder at de ufrivillig overhgrer deres samtale. Til tross for at kafeer for mange kan
representere tredjeplasser som apner for samtale mellom miljgets besgkende, er det tydelige
normer og uformelle retningslinjer for samtaleemner. Dette kommer til uttrykk hos en av vare

respondenter:
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“Sd om vi begynner a snakke hoylytt om sex da er det pd tide a ga. Da har det blitt litt
for god stemning. Man kan ikke snakke hgyt om sanne ting nar det er mange der for

da er det noen som sitter og overhorer 0ss.” (Respondent 7)

Det at visse atferdsforventninger er knyttet til kafémiljget gjor at nerhet ytterligere begrenser
mulige samtaleemner og atferd, da muligheten for evalueringen fra kundene rundt gker. Det
kan derfor synes & veere en sammenheng mellom det & opptre konformt med kaféens normer,

den sosiale tettheten og den fysiske naerheten mellom kundene.

Den andre grunnen til at fysisk naerhet gker oppfattelsen av trengsel, er at staynivaet gker.
Dette ser vi blant annet i respondent 5 sitt sitat ovenfor. Stgynivaet gker ogsa ofte dersom det
er gkt sosial tetthet, og det er derfor naturlig at disse henger sammen. Det kommer igjen til
uttrykk i analysen at det er begrensning i gnsket atferd som er kilden til pavirkning og ikke

den sosiale tettheten i seg selv.

“Hvis det er veldig brakete synes jeg det er negativt. Hvis det er sykt mye folk der, det
synes jeg er litt slitsomt hvis jeg liksom skal holde en samtale da. Det kan godt veere
mye folk egentlig... de ma bare holde litt kjeft pa en mate. De ma vere ikke sa
brakete. Det er egentlig stayen som er negativ, ikke ngdvendigvis mengden folk. Det
kan godt veere noen pa hvert bord, jeg bare orker ikke at man ma hyle for & ha en bra

samtale.” (Respondent 10)

Stgy som resultat av naerhet eller sosial tetthet betegnes som forstyrrende av respondentene.
Det er tydelig at stay begrenser kundenes mulighet til & fare en avslappet samtale.
Respondent 3, 5 og 6 nevner ogsa at de konsekvent unngar kaféer der de vet det er mange
mennesker og at staynivaet kan bli hgyt. Dette fordi de gnsker a konsentrere seg om
skolearbeid eller jobb nar de gar pa kafé alene. I teoridelen av avhandlingen benyttet vi et
eksempel om en gutt som gnsket a gjere skolearbeid pa kafé, men at denne handlingen ble
vanskeliggjort da staynivaet var for hgyt. Dette farte til at han forlot kaféen. Eksempelet
illustrerer pa lang vei det samme scenarioet som flere av vare respondenter forklarte under
datainnsamlingen. Flere av respondentene fortalte videre at de hadde innarbeidet rutiner for

kafégaing pa tidspunkter hvor de visste at stgynivaet var minimalt.
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“Jeg vet jo veldig godt at hvis man for eksempel kommer etter sann 12 da, sd er det
ofte, hvis man er i nerheten av en videregaende, som for eksempel her oppe, da er det
veldig mange som kommer hit, eller hvis man kommer midt pa dagen kan det hende
man mgter pa veldig mange barselgrupper og sanne ting, sa det er jo litt deilig &
kunne ga pa kafé egentlig, hvis man skal jobbe med skole sa er det deilig & ga pa kafé
litt sann fer alle kommer ut, eh, og det er jo litt deilig & vite at man ikke sitter pa en
kafé midt i rushen, alltid, hvis man pa en mdte skal ha det litt rolig og snakke.”
(Respondent 3)

Hvordan kafébesgkende lot seg pavirke av sosial tetthet, opplevd trengsel, fysisk narhet og
stay synes a avhenge av flere forhold. For det farste var det et klart skille knyttet til
forventninger for kafébesgket. Her kan vare funn til en viss grad veere sammenfallende med
Tombs og McColl-Kennedy sin teori om gruppe- og private kjgpssituasjoner. Dersom
respondentene forventet at det var mye mennesker eller at dette ble ansett som en “del av
opplevelsen”, var den negative pavirkningen og opplevd trengsel betraktelig mindre.
Hvordan forventninger spiller en avgjegrende rolle, kommer eksempelvis til uttrykk hos

respondent 2:

“Om sommeren pd uteservering sd vet vi jo at det er mye mennesker sa da er man jo
innstilt pa det. Men hadde jeg kommet pa Eger na i den passasjen [STEAM] og det
hadde veert dobbelt s& mange plasser og folk s& hadde jeg mest sannsynlig ikke villet

veert der.” (Respondent 2)

Respondent 9 forklarte hvordan han konsekvent valgte a unnga sma kaféer fordi det fort ble
fullt og dermed slitsomt. Han understreker videre at han derimot kunne ga pa starre kaféer
som “Espresso House pa lgkka”, og at han her tolererte en starre sosial tetthet far han lot seg
plage av det. En annen respondent bemerket ogsa hvordan kaféens starrelse og
forventningene til tetthet var av betydning. Dette til tross for at hans oppfatning var motsatt

av respondent 9:

“Det er mer sjarmerende d sitte i en mindre kaffebar om den er full enn a sitte i en
stor kafé om den er full fordi jeg belager meg pa at det er tettere mellom gjestene pa
en liten kaffebar. Pa en stor kafé blir det fort veldig masete og food court falelse om

det er mange der. Jeg forventer litt mer space pa en stor kafé.” (Respondent 8)
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Det er med utgangspunkt i dette tydelig at forventninger og preferanser spiller en stor rolle i
hvordan kundene lar seg pavirke av den sosiale tettheten i miljget. Videre viser var analyse at
flertallet av respondentene opplever et skille i pavirkningen avhengig av formalet med
kafébesgket. Respondent 1 og 7 viser til at de ikke i like stor grad lar seg pavirke av den
sosiale tettheten eller staynivaet dersom de er alene. Dette fordi de kan stenge det ute eller

hare pa musikk:

“Det blir litt annerledes om man er med noen og vil snakke og sann og det blir mye
stgy rundt en, sa hadde det vert greit om det var litt feerre i forhold til nar jeg er
alene fordi da setter jeg bare musikk pa grene sa da gar det liksom greit og jeg harer

ikke stay uansett. ” (Respondent 1)

Det er store forskjeller blant respondentene rundt hvorvidt de pavirkes mer eller mindre nar
de er alene eller med andre. Flere gir uttrykk for at stay og stor tetthet i mindre grad pavirker

nar de er alene, mens andre respondenter opplever det motsatte:

“Hvis jeg er alene sd foler man seg kanskje litt invadert hvis det er mange folk rundt

deg, hvis man sitter med venninner sda har det ikke sa mye a si.”” (Respondent 5)

“Men hvis jeg er pa en mate alene i en kafé sa faler jeg ogsa at jeg er litt sann fanget
for da, pa en mate foler jeg at, at de ansatte har veldig mye fokus, gjerne pa at den
ene personen som er der da. Ehm, og at det blir litt sann, sann, ogsa litt sann klein

stemning det ogsd.” (Respondent 6)

Vi har tolket det dithen at dette eksempelvis kan skyldes forskjell i respondentenes evne til &
prosessere stimuli fra omgivelsene. Mennesker har ulik sensitivitet ovenfor stimuli, og dette
vil pavirke deres emosjonelle tilstand og respons til stimulien (Donovan og Rossiter 1982,
40). 1 henhold til S-O-R paradigme er det derfor naturlig at vare respondenter har ulike
meninger og opplevelser av det samme fenomenet, og dermed ogsa reagerer ulikt i forhold til

tilneermende og unngaende atferd.
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5.0 Konklusjon

Vi har operasjonalisert var problemstilling “Hvordan gjor det sosiale servicescapet seg
gjeldende i pavirkning av kafébesakende?” gjennom tre forskningssparsmal. Konklusjonen
er fremstilt i tre separate deler med utgangspunkt i forskningsspgrsmalene, samt en del som

omhandler selvstendige funn og oppfordring til videre forskning.
5.1 Forskningsspgrsmal 1

Innledningsvis stilte vi spgrsmal ved hvorvidt de fire stimuliene pavirket kundene i like stor
grad. Vi har med utgangspunkt i funnene konkludert med at pavirkningen av de ulike stimuli
avhenger av flere faktorer. Slik vi ser det, er graden av pavirkningen tydelig
situasjonsbetinget og avhengig av formalet med besgket. Dette oppsummeres i punkt 5.3. Det
er vanskelig & foreta en tydelig distinksjon mellom den enkelte stimulus sin pavirkningskraft
uavhengig av formal. Som nevnt i oppgavens analysekapittel fremsto det under intervjuene
som om respondentene ikke vektla ansatte som en pavirkningsfaktor i samme grad som de
andre stimuliene. Til tross for at respondentene tildelte de ansatte liten verdi som pavirkende
stimulus ved eksplisitte spgrsmal om dette, ble det derimot klart at de likevel var viktig nar vi
kom dypere inn i materien. | var analyse av datamaterialet kom det gjennom respondentenes
eksempler og erfaringer med ansatte frem at de ansattes betydning var langt starre enn
respondentene farst fremholdt. Dette vitner om at de kafébesgkende ikke ngdvendigvis
pavirkes ulikt av de forskjellige stimuliene, men at bevisstheten knyttet til pavirkningskraften

til de forskjellige stimuliene er ulik.

Det fremkom i datamaterialet at respondentene var mer bevisst hvordan sosial tetthet og
andre kunder pavirket dem, sammenlignet med falelser vist hos andre og ansatte. Stimuliene
farte videre til ulike typer av unngaende og tilnsermende atferd, i form av at de hadde utslag i
mer umiddelbare handlinger. Eksempelvis farte falelser vist hos andre kunder og ansatte ofte
til falelser og intensjoner om fremtidig handling hos vare respondenter, mens sosial tetthet
ofte hadde mer direkte utslag i at kundene lot veere & oppsgke eller forlot kaféen. Det er
imidlertid vanskelig a konkludere med hvorvidt de ulike unngaende og tilnsermende
atferdstypene er et resultat av styrken pa pavirkningen, da dette vil vaere & sammenligne epler
og perer. Det betyr imidlertid ikke at en sammenligning ikke kan foretas, men at det er viktig
a veere bevisst forskjellene ved sammenligningsgrunnlaget. Ut fra vare funn er det rimelig &

anta at sosial tetthet og andre kunder er stimuli som pavirker mer i gyeblikket. Pavirkning fra
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falelser vist hos andre og ansatte er mindre fremtredende i gyeblikket, men kan antas a
pavirke over lenger tid. En kafés sosiale tetthet vil trolig variere, og det kan tenkes at en
besgkende vil oppsgke kaféen ved en senere anledning til tross for at vedkommende opplevde
trengsel ved et besgk. Unntaket vil derimot vere dersom kunden alltid, eller ved gjentatte
anledninger opplever trengsel i miljget. Det kan pa den andre siden virke som om pavirkning
fra den ansatte farer til at den besgkende gnsker a unnga eller oppsgke stedet ogsa i fremtiden

fordi den ansatte er “fast inventar”.

5.2 Forskningsspgrsmal 2

Videre stilte vi spgrsmal ved om direkte kontakt med andre kunder og ansatte i servicescapet
er ngdvendig for pavirkning. I analysen kom det klart frem at direkte kontakt i form av
eksempelvis samtale ikke er en ngdvendig forutsetning for pavirkning. Vare funn indikerer at
kafébesgkende kan fale en sterk tilknytning til, og pavirkes av den sosiale stimulien i
kafémiljoet selv om de ikke er i direkte kontakt med verken andre kunder eller ansatte. Dette
kom seerlig til uttrykk gjennom pavirkning fra fglelser vist hos andre og sosial tetthet, da de
besgkende her kunne pavirkes bade indirekte og ubevisst. Vi avdekket videre at andre kunder
kunne utgjere en avlastningseffekt for de besgkende. Avlastningseffekten er en form for
pavirkning som ikke tidligere er beskrevet i eksisterende litteratur. | respondentenes
beskrivelse av dette fenomenet kom det tydelig frem at direkte kontakt ikke var ngdvendig.
Det er likevel viktig & nevne at direkte kontakt med ansatte og andre kunder er en sveert viktig
kilde til pavirkning. Dette kommer tydelig frem bade i litteraturen vi har anvendt, og

gjennom var forskningsprosess.

5.3 Forskningsspgrsmal 3

Det siste forskningssparsmalet lyder som falger: Vil formalet med kafébesgket ha betydning

for hvordan og hvilken sosial stimulus de kafébesgkende lar seg pavirke av?

Vare funn indikerer at besgkets formal kan ha stor innvirkning pa hvordan de besgkende lar
seg pavirke av stimuliene. Hvorvidt respondenten var alene eller med faglge, hvem falget var,
om respondenten skulle arbeide eller sosialisere, og hvilke forventninger de pa forhand hadde

til kafébesgket, var avgjerende for hvordan de lot seg pavirke. Det var mindre
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formalsforskjeller i pavirkningen fra fglelser vist hos andre og fra ansatte. Det var derimot
stagrre variasjon i pavirkningen fra sosial tetthet og andre kunder avhengig av formal ved

besgket.

5.4 Neermere om selvstendige funn og anbefaling til videre forskning

Det er to kvaliteter ved vare funn. De har pa den ene siden bidratt til & bekrefte tidligere funn
og litteratur. Samtidig har de avdekket noe som ikke fremkommer i eksisterende litteratur. Vi
opplever derfor at forskningsprosessen har fart til selvstendige funn som kan bidra til & berike
kunnskapen om sosiale servicescape. Det er sa&rlig tre funn vi synes er svert spennende:
avlastningseffekten det sosiale servicescapet gir de besgkende, distinksjonen mellom pleie og

vedlikehold av relasjoner, samt stay og nerhet sin viktighet for oppfattet trengsel.

Vi ser behov for & papeke hull i eksisterende litteratur ved a understreke disse funnene og
deres potensielle betydning for feltet. De tre selvstendige funnene vil vare av interesse for
videre forskning. Som et resultat av vare metodevalg kan ikke funnene generaliseres
statistisk, og de gjelder utelukkende for vére respondenter. Det kan derimot tenkes at de
former en mer generell antydning til hvordan virkeligheten ser ut og hvordan fenomener
pavirker hverandre, samt bringer frem noen egnede begreper og definisjoner for fenomenene.
Det vil derfor vaere av interesse a teste funnenes etterprgvbarhet for a kunne styrke deres
gyldighet og palitelighet. Det vil eksempelvis veere av interesse a utfare en kvantitativ studie
for & kunne generalisere funnene statistisk. Det kan ogsa vare fruktbart a benytte andre
datainnsamlingsmetoder eller et annet utvalg for & se om de samme funnene gjelder for andre

grupper av kafébesgkende, eller i andre typer sosiale servicescape.
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Vedlegg 1

Intervjuguide

Fase

Spgrsmal

Innledning

Jeg heter x og dette er x. Vi gar siste aret pa Hgyskolen Kristiania,
og skriver na bacheloroppgave. | den forbindelse gnsker vi a
undersgke hvordan kafébesgkende pavirkes av ulik sosial stimuli i
kaféen de besgker. De resultatene som kommer fram i lgpet av
dette intervjuet vil brukes i var bacheloravhandling.

Du vil veere garantert anonymitet i fremstillingen av informasjon

fra dette intervjuet i bacheloravhandlingen.

Din deltagelse i dette intervjuet er frivillig og du har derfor rett til &

avbryte intervjuet nar som helst.

Det er viktig for oss at du svarer sa @rlig og utdypende som mulig

og at du husker pa at det ikke er noen gale eller riktige svar.

Er det greit for deg at vi tar opp samtalen pa bandopptak?

Faktaspgrsmal

Hva heter du?

Hvor gammel er du?

Hvor kommer du fra?
Hvilken studieretning gar pa?

Hva gjer du pa fritiden? / Har du noen spesielle interesserer?

Introduksjons- og

overgangsspgrsmal

Hvor ofte gar du pa kafé?
Hvem pleier du a dra pa kafé med?
Hender det at du drar pa kafé alene?
- I hvilke sasmmenhenger?
- Hvorfor gar du pa kafé alene?

- Hvorfor gjer du det ikke?




Hvorfor gar du pa kafé?

Ngkkelspgrsmal

generelle

Kan du beskrive tre ulike kafébesgk du har hatt? (med hvem,
hvorfor, situasjonen, nar)

- Har du evt. flere?

Er det bestemte tider du normalt gar pa kafé?

- Kan du fortelle litt mer om hvorfor

Ut i fra hvilke kriterier velger du kafé?

Hva vil du beskrive som positive egenskaper ved det sosiale miljget

i en kafé?

Hva vil du beskrive som negative egenskaper ved det sosiale

miljget i en kafé?

Gar du pa ulike typer kaféer avhengig av hvem du er med?

- Bruker du ulike kaféer til ulike formal?

Har du en fast kafé / stamkafé?
- Kan du fortelle litt om denne cafeen?
- Hvem gar du hit med / kommer du alene?
- Hvorfor vender du tilbake hit?
- Hvagjer at du trives her?

- Kan du beskrive atmosfaeren?

Ngkkelspgrsmal andre

kunder

Klargjgre: Nar vi snakker om andre kunder kan dette bade vere de
du kommer pa kaféen sammen med, men ogsa de andre kundene i

lokalet.

Hvilke fordeler og ulemper ser du ved & mgte venner pa kafé
fremfor hjemme hos en av dere?

- Hvorfor velger dere & mates pa kafé?




Har du vert pa kafé i jobbsammenheng? Kan du fortelle litt om
dette.

Faler du at andre kunder pa kaféen har noe a si for din trivsel, evt.
mistrivsel?

- Kan du utdype dette.

Har du et eksempel pa en gang andre kunder/at de du har vert med,

har pavirket din kaféopplevelse positivt?

Har du et eksempel pa en gang andre kunder/at de du har vert med

har pavirket din kaféopplevelse negativt?

Hender det at du snakker med mennesker du ikke kjenner nar du er
pa kafé?
- Fortell (om hva, hvorfor, hvor osv)

- Opplever du at du er apen og kontaktsgkende pa kafé?

Kan du skille mellom to typer kaféer hvor du pa den ene kan

identifisere deg med de andre kundene, og pa den andre ikke?

Ngkkelspgrsmal sosial
tetthet

Hvordan pavirkes du av at det er mange andre mennesker i kaféen?

Hvordan pavirker det deg om det er fa mennesker i kaféen?

Har du noen gang opplevd a tenke at det er for mye mennesker
(trengsel) pa kafé?
- Fortell

Er grensen for hvor mange mennesker det kan veere i en kafé for du
synes det er ubehagelig ulik avhengig av:

- Kaféens fysiske starrelse




- Typen mennesker

- Hvem du er med pa kafé

- Hva formalet med cafebesgket er (jobbe, sosialisere, people
watching..)

Hva tenker du om en kafé sin kvalitet dersom det er mange
mennesker der? Kontra hvis det er fa.

- Har du et eksempel pa hvor dette har veert tilfelle?

Ngkkelsparsmal

ansatte

Hvordan pavirker de ansatte deg i valg av kafé?

Hvor viktig vil du si at de ansatte er for at du skal ha en god
opplevelse pa kafé?

- Hvorfor er det slik?

Har du opplevd a kjenne igjen de ansatte? (pa kafé / utenfor kafé)
- Fortell

Har du opplevd at de ansatte kjenner deg igjen?
- Fortell mer om dette (hvor var det, hvordan vet du at de
kjente deg igjen osv)

- Hvordan pavirker dette deg?

Kan du fortelle om en gang du mener du har fatt god service?

Kan du fortelle om en gang du mener du har fatt darlig eller mindre

god service?

Ngkkelspgrsmal om
sosial og emosjonell

smitte

Er du bevisst ditt eget humar og falelser du viser ovenfor ansatte og

andre kunder?

Hender det at du tilpasser humgret ditt utad etter det som er “det




riktige humeret” eller sammenfaller med de rundt deg?

- Kan du utdype?

Kan du fortelle om en situasjon hvor den ansattes humar eller

vaeremate har pavirket ditt humar?

Legger du merke til om den ansattes humgr er ektefalt eller
skuespill?
- Har du eksempler?

- Hvordan pavirker dette deg?

Kan du fortelle om en gang andre kunder sitt humgr har pavirket
ditt eget humgar?

Pavirkes du av andre kunder og ansatte selv nar du ikke snakker
med dem?

- Kan du fortelle eller gi eksempler dette

Har du noen gang hatt lyst til a gjere noe i en kafésetting, men latt
veere fordi du var usikker pa om det var akseptabelt eller rett
oppfarsel?

- Kan du fortelle om en gang du har tenkt at noen andres

oppfarsel har legitimert din egen?

Avslutning

Er det noe du gnsker & legge til som vi ikke har vert innom?

Har du noen spgrsmal til oss?




Vedlegg Il

Dato for intervju: 14.03.17

Dato for transkribering: 14.03.17

Sted: Grupperom pa Hgyskolen Kristiania.
Tilstede: Respondent 9, intervjuer og observater.

Presentasjon av 0ss og vdr oppgave, infomering om konfidensialitet og samtykke til & ta opp

pa lydopptak er ikke inkludert i denne transkriberingen.

I: Hvilken studieretning gar du?

R: Kreativitet, innovasjon og forretningsutvikling

I: Hva liker du a gjere pa fritiden?

R: Det gar mye i jobb og a vaere med venner. Ja, jeg setter av mye tid til & veere med venner.
Ogsa liker jeg a trene... Glad i a sta pa ski.

I: Hvor ofte gar du pa kafé?

R: To ganger i uka i alle fall

I: Hvem pleier du & dra med?

R: Det varierer veldig. Som regel sa er det med venner eller venninner minst en gang i uka.
Ender ofte med venninner. En gang i uka pleier jeg a sette meg ned pa kafé a jobbe bare.
Observere ting rundt. Sitte i et litt annet miljg enn vanlig.

I: S& det hender at du gar pa kafé alene?

R: Ja, ofte

I: Kan du fortelle litt mer om det?

R: Ja, jeg pleier & ga pa kafé alene en gang i uka ca. Egentlig mest for a fa litt miljeskifte fra
a sitte hjemme og pa skolen. Fgler at det er bedre atmosfaere a sitte i en kafé a jobbe. Se andre
mennesker som sitter rundt deg & jobber. Man far litt sdnn... bare putte i musikk og fa litt
andre inputs egentlig.

I: Er det en kafé i naerheten av skolen eller hjemmet ditt eller?

R: Nei, det varierer veldig. Jeg praver egentlig a ga til litt nye steder hver gang. For a fa ny
input som sagt. Det varierer veldig hvor jeg gar, men det ender som regel rundt

sentrumsomradet og opp mot Grunerlgkka.



I: Men sann generelt kafé - hvorfor gar du pa kafé?

R: Jeg gar jo ofte med venner og alene og det er jo fordi det er en hyggelig atmosfere og mye
blide mennesker rundt oss. Man har mulighet til & kjgpe noe godt. Kake, kaffe kakao. Sa det
er vel derfor. For & avkoble egentlig.

I: Kan du beskrive tre ulike kafébesgk du har hatt? Det trenger ikke & veere de tre siste.

R: Kan starte med.. En forrige uke. Var pa WB Samson pa Grunerlgkka pa Birkelunden. Da
dro jeg ned for jeg skulle sla i hjel litt tid fer jeg skulle pa fjellet sa da tok jeg med meg pcen
ned der og tok meg en frokost der og bare jobba i et par timer. Det var veldig greit. Andre
kafébesgk... ofte.. i forbindelse med andre sa var jeg pa Storo for litt siden med en venninne.
Bare satt 4 prata, lenge siden vi har sett hverandre. Oppsummerte litt hva som hadde skjedd
siden sist. Egentlig bare snakka piss hvis jeg kan si det. Bare satt & jatta. Det var veldig
hyggelig.. Var godt veer og vi satt ute. Veldig hyggelig. Sa det var deilig. Ja, jeg var nede pa
Espresso House pa Bjarvika pa et mgte med en kompis. Farst et konstruktivt mgte og sa
kjopte vi oss litt kaffe og kake og sann etterpa og satt a prata en times tid og...

I: Var det mgte i jobbsammenheng eller?

R: Ja, det var i jobbsammenheng ja.

I: Men ndr du er i jobbsammenheng. Hvorfor velger du & legge det til kafé?

R: Litt mer uformelt kanskje. Det kommer jo an pa hvilke kunder jeg snakker med da. Men
ofte sa er det lettere for meg fordi jeg har ikke noe fysisk kontor og da er det mye lettere a
mgte opp der det er tilgjengelig for kunden. Kafé blir en god atmosfere og du blir ikke... Nar
du skal mgte nye kunder er det mye lettere & mgte pa kafé fordi man far en helt annen ro over
det enn nar man sitter helt corporate to og to. Sa far man mer dempet forventinger med en
gang.

I: Mhm... Og nar du er med venner eller venninner... Hvorfor velger dere kafé fremfor a veere
hjemme hos en av dere?

R: Det er vel i hovedsak fordi at jeg liker & vere ute og det er lettere & mates ute fordi man
bor forskjellige steder og kan mgtes litt paA midten ogsa slipper man a sta a lage ting hjemme.
Man kan kjgpe seg en kaffe da. Og som sagt at du faler at du ikke er hjemme da. Du far en
falelse av at du er ute a gjer noe liksom. Nar man er hjemme sa prater man litt, men sa skrur
man kanskje pa en film da... Man mister den gode samtalen veldig fort.

I: Ja... Sa kafé er en setting som fremmer den gode samtalen?

R: Absolutt!

I: Hvorfor det tror du?

R: Det er jo det at man er pa kafé for & prate om man er med noen. Det er liksom en setting



som fremmer den gode samtalen mye mer enn om man er hjemme og blir forstyrret av tv og
plikter. Man kan ikke bare sitte der uten & snakke heller for det er ikke det som er meningen
med kafé. Ogsa har man ikke forstyrrelse fra andre ting. Man ma liksom snakke. Ikke sette pa
en film da som jeg nevnte.

I: Skjgnner. Er det bestemte tider pa dagen du gar pa kafé?

R: Nei, det handler mye om hvordan dagen min er lagt opp. Noen ganger morgen og andre
ganger ettermiddag og lunsjtid. Jeg prever a tilpasse meg litt etter nar det passer for venner
og meg da. Det er ingen faste tider. Men det er som regel pa dagtid da. Sjeldent kvelden.

I: Har du noen kriterier du velger kafé ut fra?

R: God kakao... hehehe neida.

I: Hehe...

R: Nei, vet du hva, jeg er veldig apen for nye kaféer egentlig. Jeg ender vel alltid opp pa
kjedekaféer da egentlig. Det er litt dumt fordi jeg gar nok glipp av mye fine sma kaféer. Men
det er rett og slett fordi at de kjedene er tilgjengelig overalt, ogsa prioriterer jeg dem fordi der
vet jeg at det er godt og det er plass og jeg vet hva som gjelder. Det er vel i hovedsak sann at
jeg ser an kaféen og tenker “er det ledig plass? Ser det hyggelig ut der?”. Er det et miljo for &
sette seg ned med pcen? Det er mange kaféen du gar fordi ogsa er det ingen som sitter med pc
og da er det veldig ukomfortabelt & vaere den som smeller opp pcen og setter seg ned a jobber
der.

I: Kan du si litt om hvorfor det er ubehagelig?

R: Ja, det er litt sann.. Som veldig mange andre nordmenn sa gnsker ikke jeg a skille meg ut.
Hvis det er en sann atmosfere at ingen sitter pa pcen og bare har koblet av arbeidet sa faler
du kanskje at om du bryter inn og slar opp pcen sé kanskje andre fir den folelsen av at “shit
kanskje jeg burde gjort noe eller dratt pa jobb” nar de ser deg. Sa det er litt den respekten for
at andre har sin fritid nar de er der. Kontra hvis jeg drar pa steder hvor jeg ser at andre sitter
pa pcen sa faler jeg at det er mer akseptabelt fordi da er liksom den atmosfaeren lagt. Vi er
enige om at “her er det greit & jobbe” liksom.

I: Skjgnner, er det noen flere kriterier?

R: Hm, bare for a ramse opp litt... Godt utvalg, sunne alternativer, god atmosfeare og
internett. Og beliggenhet har en del & si, men i oslo er det ikke s viktig fordi alt er liksom sa
nerme. Kaféer overalt, mens andre steder som der jeg er fra er det viktigere fordi der er det
lenger avstander i mellom og starre forskjeller sann sett. Man vil jo ha noe som ligger

tilgjengelig med offentlig transport da.



I: Hva vil du beskrive som positive egenskaper ved det sosiale miljget i kaféen?

R: Jeg vil vel si at positiv pavirkning... ja altsa kundene der pavirker meg til en viss grad hvis
det er fa kunder der. Da tenker jeg “er det kanskje ikke godt her?” “er det ikke god kaffe
her?” “er det darlig?” ogsd er det viktig for meg hvordan klientellet er. Hvis det sitter masse
gamle mennesker der sa faler ikke jeg for 2 komme inn & sette meg ned der med venner fordi
vi snakker som regel om veldig andre ting enn dem sa det er klart at det pavirker litt.. Det har
veldig mye & si dette med betjeningen ogsa. Om jeg mgter noen som jeg faler at ikke har noe
energi og er grinete og ikke gir meg noe liksom. Da blir jeg sann “her ekke jeg keen pa &
handle eller vare”. Du gjer det likevel, men det skaper et darlig inntrykk sa jeg drar ikke
tilbake dit neste gang. Ehm, ma tenke litt. Er du ute etter hvordan jeg blir pavirket av andre
mennesker nar jeg er pa kafé for eksempel?

I: Ja, vi kommer mer inn pa det senere, men rett og slett bare hva som er generelt er positivt
med det sosiale. Egentlig veldig mye av det du har veert inne pa na.

R: Ja, det er positivt at det er andre mennesker der sann at du fgler det skjer noe rundt deg.
Det blir ikke sa fokusert rundt akkurat det du gjer. Hvis det sitter to stykk hjemme da pa en
mate sa blir det jo sa fokus pa at det kan ikke stoppe opp da. Spesielt hvis du skal pa date da.
Da er det lettere a veere pa kafé fordi det er sa mange andre impulser rundt som gjer at
fokuset faller ikke bare pa deg da. Eh og det faler jeg ofte det blir hjemme. For da ma jeg
alltid varte opp og jeg faler at det er min skyld om samtalen stopper. Derfor er det deilig at
det skjer ting rundt pa kafé. Det er positivt.

I: Ja. Du sa dette med ansatte. Hvis de gar litt pa rutine og ikke “gir deg noe” som du sier.
Gjor det at du blir litt irritert?

R: Jeg er veldig sann som praver a legge ting fra meg fort, men jeg blir pavirket i den grad at
jeg tenker at jeg skal ikke kjgpe noe mer her liksom. Kommer ikke tilbake med det farste.
Altsd, om du meter en hyggelig betjening sa tenker du kanskje “ah, kanskje jeg skulle hatt en
til kaffe eller kake” fordi de er s& hyggelige og det er god stemning i kaféen dems. Men nér
du mgter noen som er stressa eller pottesure, og du faler at de ikke vil ha deg der.. Da blir jeg
irritert og det blir ikke noe mersalg.

I: Har du noen gang kommentert det til de ansatte om du synes du far darlig service?

R: Nei, jeg er veldig sky av meg sann sett. Jeg er veldig konfliktsky pa sanne ting. Jeg sier
ifra om jeg synes ting er helt jeevlig liksom, men at noen ikke smiler eller er sann kan jo
skyldes mange grunner. Jeg prever a tenke litt sann. Det kan vere noe personlig liksom. Men
om det hadde veert restaurant sa hadde det vaert noe annet. Der har det faktisk hendt jeg har

sagt ifra.



I: Ah, hvorfor er det annerledes?

R: Ehm, jeg tror nok fordi at pa en restaurant sa blir du betjent av servitgren hele tiden og det
blir en lenger dialog. Hvis du har en servitar som bare gar hele tiden og smeller tallerken pa
bordet osv. Da sprer det seg jo utover hele kvelden og pavirker mer. Pa kafé gar du til kassa
ogsa kan du ta avstand fra den ansatte etterpa om du vil det. Sa det er en stor forskjell tror
jeg.

I: Har du noe du vil beskrive som negative egenskaper i en kafé?

R: For eksempel veldig irriterende med hgylytte mennesker som virker som de tror at de er
de eneste pa hele kaféen og tar seg for mye til rette. Ogsa det jeg nevnte med betjening. Ehm
jeg synes det er helt greit at damer ammer i offentlig rom og sann, men nar man er pa kafé sa
tenker jeg at du kan jo godt ga inn pa do eller noe. Ikke smelle opp puppen rett foran alle.
Men akkurat det. Sanne ting pavirker meg. Det skijer hele tiden her i oslo. De har liksom null
hemninger og sitter ved siden av deg. Det er jo cool, men men kan ga et annet sted enn kafé.
Blir irritert av folk som bare generelt tar seg for mye til rette pa kafé. Feks nar du er en
person og det er trangt pa kaféen ogsa tar du opp et helt fire eller fem-mannsbord. Sanne ting.
I: Du sa jo at hvis det er fa kunder sa er det litt negativt. Klarer du a sette fingern pa hvorfor?
R: Ja, altsa jeg tenker at det er fordi jeg erfaringsmessig vet at hvis det ikke er sa mange
mennesker der sa tenker jeg at det er en grunn til det. Er det sur betjening kanskje? Man
burde jo gi det en sjans, men sa tenker jeg ikke sann i situasjonen. Ogsa som jeg sier - hvis
det er fa mennesker der sa blir det sa mye fokus pa meg og mitt.

I: Gar du pa ulike kaféer avhengig av hvem du er med?

R: Nei... Eller hvis jeg er hjemme der jeg kommer fra for eksempel sa avhenger det da. Da
avhenger det av om jeg er med gutta eller venninner eller jobb liksom. Men i Oslo sa er det sa
mye likt tilbud overalt sa det er ikke sa stort forskjell for meg om du gar pa Espresso House
eller Samson liksom. Det eneste er at kaffen smaker litt annerledes, men det er det. Det har
ikke sa mye a si for meg. Men som sagt. Om det er i jobbsammenheng prgver jeg a velge noe
som er neer kunden. Men jeg ville jo kanskje gatt pa en annen kafé med mamma for. Ja, jeg
kan jo ta et eksempel. Hun var her for litt siden og da hadde ikke jeg lyst til & ta med henne
pa Espresso House selv om jeg gar der ofte. Fordi jeg vet ikke. Da tenker jeg mer sann at vi
skal finne et mer rolig sted. Da er det greiere a ikke ha s&@ mange rundt deg fordi du ser de sa
sjeldent ogsda ma man ikke tenke pa det med samtalen sa mye. Sa da er det ok & ha det litt
roligere egentlig.

I: Nar du gar i jobbsammenheng.. Hvordan tenker du pa kafévalg da utover beliggenhet?

R: Nei, for eksempel sa gar jeg aldri pa Joe and the Juice med kunder. Der er det sa hgy



musikk og ja. Det er et typisk sted hvor jeg gar med gutta mine. For vi bryr oss ikke og kan
snakke litt hgyere, men i jobbsammenhenger blir det slitsomt. Nar det er med kunder faler jeg
at det er viktig at det er mange andre der, men viktig at det er et lavt stayniva. Det ma veere
en serigsitet over det selv om forventningsnivaet senkes i forhold til et mgterom, men det kan
ikke vaere helt uformelt heller nar det er en jobblunsj. Sa det er jo klart at det er forskjellig
hva man vektlegger avhengig av hvem man er med. Jobb og foreldre er det som skiller seg
mest ut egentlig.. Men sann kompis versus venninner sa er det litt det samme.

I: Er det annerledes nar du er alene?

R: Ja, kanskije litt. Fordi da er det viktig at det er internett og strem der. Det blaser jeg i ellers.
Ogsa er det som sagt viktig at det er rom for 4 sitte pa pc der a jobbe. Og at man kan kjep seg
noe og sa bli der en stund selv om man har drukket opp. For man vil jo sitte lenge ikke sant.
Noen steder er det ikke ok, mens andre steder er det ok & kjgpe bare en kaffe og sitte der i
mange timer fordi alle andre gjer det ogsa. Hadde jeg gjort det pa en kafé der jeg er fra sa
hadde alle bare “he, hva driver du med?”

I: Forstar. Vil du si at du har en fast stamkafé?

R: Nei, det har jeg egentlig ikke. Jeg praver a alltid ga pa en ny kafé. Eller ofte i alle fall.
Men i der jeg er fra har jeg en jeg alltid gar pA men det er jo mest pa grunn av at det er der
folk samles ogsa er det ikke sa mange andre & velge mellom egentlig. P4 mindre steder er det
jo lett & fa de stamkaféene, men her i Oslo er det ikke helt sann for meg i alle fall. Jeg ender
ofte pa espresso house kaféer og sann, men det er ikke fast egentlig.

I: Da har vi noen spgrsmal om andre kunder. Andre kunder kan bade vaere de du kommer
med, men ogsa de du ikke kjenner. Jeg spurte litt om det innledningsvis, men hvilke fordeler
og ulemper ser du ved & mgte venner pa kafé fremfor hjemme hos en av dere? Er det noe mer
a si om det?

R: Det blir jo mye av det samme. Man har en annen atmosfaere og det er lettere a prate om
ting fordi man kan avbryte eller komme seg vekk og fa fokuset over pa noe annet. Sann sett i
forhold til andre kunder sa kan jeg si at jeg blir helt sinnsykt brydd om andre kunder lager
mye oppstyr rundt feil latte eller kakao eller sanne ting. Jeg blir sa brydd om de lager oppstyr.
Det er lov a si ifra, men det er noen eldre damer pa majorstua og frogner som skal lage sa
mye leven ut av at det ikke var nok melk i latta si... Og det er en ulempe med kafé fremfor &
veere hjemme. Fordi det gdelegger alt nesten. Jeg blir bare sa sjukt opphengt i det fordi jeg
blir s& brydd ogsa blir jeg bare sittende 4 vaere sénn “wow hva skjedde der egentlig” resten av

besgket. Ogsa er det jo veldig uformelt pa kafé og noen ganger passer det kanskje ikke a ha



folk hos seg i kort tid for eksempel. Det er lettere & si “hei skal vi ta en kaffe nd” enn 4 si “vil
du komme til meg i en time”. P4 kafé er det ok & bare ha 40 minutter pa seg og det er fint.

I: Og dette med kafé i jobbsammenheng. | det tilfellet du beskrev sa var det du som jobbet og
hentet inn kunder. Har du noen gang veert pa kafé i en annen jobbsammenheng, for eksempel
pa intervju?

R: Nei, det er rett og slett noe jeg innfarte selv fordi jeg har jo ikke kontor. Eller jeg har plass
pa loftet pa skolen, men det er ikke noe atmosfeaere for matevirksomhet der. Det er userigst
der og mange sitter & prater. Det er en grei mate & mgte kunder pa pa kafé faler jeg, men det
er jo et resultat av at jeg ikke vil invitere de hjem til meg. Det er for userigst.

I: Kan du fortelle litt om hvordan du faler de andre kundene har noen innvirkning pa din
trivsel?

R: Ja, som sagt om kunder lager mye styr blir jeg ubekvem. Og om kvinner ammer rett foran
meg mens jeg spiser. Generelt uapetittelige mennesker.. Flere ganger har jeg sittet i neerheten
av mennesker som raper og de tingene der pa kafé. De eier ikke manerer liksom. Man ma jo
oppfare seg nar man er pa kafé. Og sa er det litt dette med barnefamilier. Det er hyggelig at
de er pa kafé, men barna lgper jo rundt som noen geerninger. Jeg elsker barn og de tingene
der, men det er veldig slitsomt pa kafé fordi det er ikke en setting for det. Jeg plugger jo i
musikk i gra, men det bryr meg likevel. Det gjgr noe med opplevelsen av a veare pa kafé.

I: Har du noen eksempler pa hvordan de pavirker deg positivt?

R: Ja, det kan jeg jo si litt om. Jeg vil jo si at energiske mennesker gir meg mye nar jeg er pa
kafé. Nar jeg ser mennesker som sitter a er energiske og har sykt bra arbeidsfokus og er glad
og smiler sa far jeg en veldig god falelse av & vaere rundt dem. Det er nok en av grunnene til
at jeg gar pa kafé fordi jeg far mye gode impulser fra de rundt meg. For min del er kafé
forbundet med hygge og jeg vil jo si at... Hjemme sé blir man liksom litt sann “her sitter jeg a
holder pa for meg selv”’, mens ndr du er pé kafé sé er det masse glade mennesker og det gir
meg mer energi.

I: Smitter det litt?

R: Ja, er du geeren. Det er jo en av grunnene til at jeg velger a sitte pa kafé ogsa. Hvis jeg har
en darlig dag eller ikke sa hgy motivasjon til & jobbe sa far jeg en sann good feeling og
motivasjon fra andre rundt meg. Det er flere tilfeller hvor dagen ikke har veert topp ogsa har
jeg gatt pa kafé og de rundt meg er jo glad og da er det ikke noe grunn for meg til & veere sur
lenger faler jeg.

I: Hender det at du snakker med mennesker pa kafé som du ikke kjenner?



R: Nei, det er veldig sjeldent. Jeg skulle gnske jeg var flinkere til det og at det var mer
takhgyde for det. Det & prate med nye mennesker... Jeg foler jo at alle har sitt & holde pa
med. Spesielt nar jeg er alene. Nar folk sitter a jobber sa vil ikke jeg avbryte de nar de er i sitt
modus. Og nar jeg er med venner eller pa jobbmgter sa er det ikke naturlig & snakke med
andre for meg. Men det hender jo at jeg har en sann typisk norsk jatte-samtale i kaen. Den
“fint veer 1 dag”-samtalen. Helt basic samtaler. Men det er sjeldent jeg kommer i noen samtale
som drar seg utover.

I: men denne jatte-samtalen som du sier - er det irriterende eller positivt og hyggelig?

R: Ja, jeg synes det er kjempehyggelig og feler det pavirker meg positivt. Som sagt sa skulle
jeg gjerne.. Jeg sier at jeg synes det er sa dumt at andre ikke prater mer, men sa gjer jeg det jo
ikke selv heller sa det er litt dobbeltmoralsk. Men det er klart.. Det har en pavirkning det. Det
gjer kestainga litt kortere og hyggeligere enn nar alle star pa telefonen og venter pa deres tur.
I: Skjgnner. Kan du skille mellom to kaféer for meg hvor du pa den ene kan identifisere deg
med kundegruppen som gar der og pa den andre ikke kan det?

R: Ja. Ehm, ta for eksempel kafé altsa... Na ma jeg tenke... WB Samson pa Birkelunden for
eksempel. Der er det et bredt spekter. Litt eldre, litt yngre. Og der kan jeg identifisere meg
mer siden det er rolig atmosfere, men ikke helt stille. Men for eksempel pa espresso house i
Bogstadveien. Der er det BARE gamle pensjonister som hater livet sitt fgler jeg. Og da faler
ikke jeg at det gir noe til meg akkurat. Jeg faler at de bare gar pa kafé fordi de ma ut a gjere
noe og det er jo ikke derfor jeg gar pa kafé akkurat. Jeg liker gjerne at det er litt blandet
kundemasse. Ikke bare yngre eller eldre. For hvis det bare er unge sa blir det litt slitsomt ogsa
fordi det blir sa ille mye kakling. For eksempel kaféene nerme skolen. Og de er jo pa min
alder, men jeg vil kanskje ikke si at jeg identifiserer meg med de likevel.

I: Hvordan pavirkes du av at det er mange andre mennesker i kaféen ?

R: Ja, det blir jo litt som jeg har sagt tidligere. Jeg pavirkes positivt av det fordi det er et godt
tegn pa kvalitet og god stemning. Men det er jo klart.. Jeg pavirkes jo negativt ogsa.. Det ma
veere sann middels. Hvis det er alt for mye mennesker sa faler jeg at det er et press pa meg for
eksempel fordi det er stor utskiftning av kunder hele tiden og jeg faler at jeg ma ga.

I: Ja... Faler du at de ansatte ogsa bidrar til at du ma ga da?

R: Nei jeg faler egentlig ikke det. Det er mest det om jeg ser at de andre kundene star & venter
pa at jeg skal ga. Men om de ansatte begynner a rydde og indikerer at jeg skal ga sa faler jeg
jo presset da.

I: Er grensen for hvor mange mennesker som det er behagelig at er i kaféen ulik avhengig av

hvem du er med?



R: Ja, hvis du skal pa date og det er for fa sa er det veldig veldig ubehagelig. Da blir det
vanskelig & ikke ha fokus pa bare oss og det blir veldig intenst fordi man kan ikke avlaste.

I: Er det ogsa en forskjell avhengig av kaféen starrelse?

R: Ja, det er klart. Jeg gar jo aldri pa sma kaféer egentlig for da blir det sa intimt for meg. Og
litt masete med en gang den er full.

I: Synes du det er ubehagelig a sitte tett om man er sammen med noen?

R: Ja, ikke s& mye om jeg er alene & jobber, men ndr jeg er med noen sa er det klart at det
pavirker samtalen fordi man sitter ikke a bretter ut om livet sitt nar noen sitter oppa deg. Sa
skal jeg prate om noe serigst eller date sa okkuperer jeg et firemannsbord om jeg kan.

I: Kan type mennesker, for eksempel om det er mange barnefamilier som du nevnte, endre
grensen for hvor mange som kan veere i kaféen fgr det er ubehagelig?

R: Ja. Om alle sitter pa pcen sin og holder seg for seg selv sa er det jo ikke noe problem med
mange. Men om det er mye barnefamilier sa blir det s masete fort. Hvordan type folk som er
der pavirker meg alltid. Man far forskjellige vibes fra alle. Er det bare gamle mennesker blir
det bare trykka stemning uansett hvor stort det er. Er det mer variasjon sa faler jeg at jeg kan
slappe litt mer av.

I: Ja, for det vi er litt ute etter her er hvordan den fysiske tettheten, si 10 mennesker, oppfattes
ulikt i ulike situasjoner. At 10 mennesker kan jo veere ubehagelig mange i en liten kafé, mens
det i en stor kaféen kan veere alt for fa, som du sier.

R: Ja, absolutt. Nei sa... Det er derfor jeg ikke gar pa sma kaféer fordi det blir sa sjukt for
stappa der og det er litt slitsomt. Men pa Espresso House pa lgkka for eksempel sa kan det
vaere 50 stykker der minst og jeg kan fortsatt tenke at det ikke er sa mye folk der. Jeg kan ga
pa en mindre kafé med mine beste venner men jeg ville aldri tatt med noen kunder pa et sted
hvor jeg faler det blir veldig trangt. Da naturligvis ikke de sma kaféene fordi da er det fort for
at det blir trangt.

I: Helt i starten sa sa du noe om det & se pa andre og fa impulser nar du gikk pa kafé - er det
en fordel da at det er mange andre pa kaféen?

R: Det kommer veldig an pa dagsformen. Noen ganger sa faler du at du har lyst pa mye
inntrykk, mens andre dager tenker jeg at jeg ikke trenger sa mye i dag. Sann overall liker jeg
at det er sdnn middels med mennesker. Det er jo ikke sann at jeg analyserer de rundt meg
men jeg liker & se og fa nye inntrykk og sann.

I: Hvordan pavirker ansatte deg i valg av kafé?

R: Det er klart at det pavirker. Jeg gar alltid pa wb samson oppe hos meg fordi der veit jeg at

det er hyggelige ansatte og jeg far et smil. Men nede pa espresso house pa lgkka sa faler jeg



ikke at jeg har sa mye interaksjon med de ansatte bak kassa selv om jeg har veert der minst
like mye. Der er det ofte tre jenter som jobber og de er alltid mer opptatt av a snakke om hva
de har gjort den helga enn a betjene meg som kunde. Sa det er klart... Det pavirker til en viss
grad.

I: Har du opplevd a bli gjenkjent av de ansatte?

R: Hm, nei

I: Har du opplevd & kjenne igjen de?

R: Ja, jeg kjenner de igjen, men jeg vet ikke hva de heter.

I: Har du et eksempel pa en gang du har opplevd skikkelig god service?

R: Ja, nei. Det ma veere WB Samson oppe ved meg. Han ene mannen som jobber der kommer
alltid bort og er s& hyggelig. Hvis kakaoen min er tom sa sier han sinn “skal jeg lage en til til
deg?” og jeg far en s& god folelse av a bli sett. Jeg ma ikke til kassa hele tiden og de er
observant pa mine behov. Hvis jeg bare drikker vann til og med sa kan de komme bort &
sparre om jeg vil ha pafyll selv om det er gratis. Den behandlingen gjar jo at jeg velger a dra
dit igjen kontra nar du far kaffe hvor det er sglt utover og ja, de jentene pa espresso house da.
I: Gjar den behandlingen ogsa at du blir lenger?

R: Ja, jeg blir jo lenger nar han holder pa sédnn fordi nar han sier “skal du ha en kakao til”
ogsa sier jeg “jaaa hadde vert godt det. Og kanskje en bolle til” og da sitter jeg jo lenger da
fordi jeg trives og kjgper mer. Men det er veldig fa kaféer hvor dette skjer, men pa WB

Samson er det sann.

I: Gar du ogsa pa WB Samson andre steder?

R: Nei, bare pa Birkelunden egentlig. Men ikke fordi det er WB Samson altsa. Det er fordi
det er neerme, god atmosfaere, bra kunder og veldig hyggelig betjening der. Det er en sann
mellomstor kafé og god blanding av mennesker. Ogsa er det akseptabelt a sitte med pcen der.
I: Faler du at de ansattes humgr pavirker ditt humgr?

R: Det er klart at nar de er hgflige og blide s ma jo jeg svare hgflige og blidt tilbake, men jeg
tror nok ikke det pavirker meg sann supermye kanskje for videre kafébesgk. Det er litt mer
sann man bare gjgr automatisk. Blide mennesker gjgr meg blid.

I: Men er du bevisst ditt eget humer utad?

R: Ja, jeg er veldig opptatt av a takke og vere hyggelig. Det er sa lite som skal til.. Du har
mye drittkunder i lgpet av en dag og om jeg er hyggelig sa gjer det mye for dem ogsa. Jobben
er livet ditt og det & ha det bra pa jobb er viktig for alle. Jeg er alltid positiv nar jeg bestiller.



I: Tilpasser du deg etter det som er det riktige humgret i situasjonen?

R: Ja, det er Kklart. Jeg tilpasser meg alle miljger egentlig. Jeg har veldig stor integritet, men
jeg kan fortsatt ha den ved at jeg tilpasser meg. Det er Klart at jeg tilpasser meg veldig veldig
de menneskene bak kassa. For eksempel de bak kassa. Du svarer deretter liksom. For
eksempel om jeg titter opp fra PCen pa kafé og ser noen sa smiler jeg og sann. Kroppssprak
er veldig viktig. Jeg praver a vise at jeg er glad og forngyd. Alle har jo de dagene hvor ikke
alt er like bra, men det er jo da det er bra & sitte pa kafé & fa den positive energien.

I: Er det sann at du drar opp smilebandet, men med en gang samtalen er ferdig sa faller
“humeret”?

R: Nei nei, det er jo mange ganger det er mennesker bak kassa som virker genuint blide. Det
er ofte jeg ogsa kan fole at det er noen bak kassa som er sénn “heiii” men sa hater de deg
egentlig. Det er sa falske pa en mate og jeg faler meg til bry for dem fordi de ma late som de
er i godt humgr. Men det er flere ganger jeg har mgatt betjening som er oppriktig glade og
blide og ja..

I: Sa vil du si at du legger merke til om den ansattes humer er ektefalt eller skuespill?

R: Ja, det er veldig lett & se. Jeg synes i alle fall det. Kan hende jeg overvurderer egne evner
da, men jeg faler det er lett & fale pa om det er ekte eller falskt.

I: Hva gjar det med deg nar det er falskt humgr?

R: Jeg synes det er teit. Jeg har alltid tenkt om jobb at hvis du er pa jobb og ikke trives sa finn
deg en annen jobb. Det er ikke noe vits a veere pa en jobb hvor du ma drive a leke blid
liksom. Du skal vaere pa en jobb som gjer deg glad og gir deg energi.

I: Har du noen gang hatt lyst til & gjere noe i en kafésetting, men ikke gjort det fordi du var
usikker pa om det var riktig? Du sa jo dette med at det var viktig for deg at det var rom for &
bruke pc hvis du skulle gjgre det for eksempel.

R: Ja, hvis jeg skal ta et veldig konkret eksempel pa hva som er innafor og ikke s kan jeg for
eksempel nevne at jeg sa en veldig pen jente som satt alene pa kafé og jeg tenkte lenge pa om
jeg skulle ha baller nok til & ga bort & sparre om jeg kunne sla meg ned hos henne, men sa
faler jeg liksom det at jeg vet jo ikke hvorfor hun er der og jeg vil ikke veere til bry. Og hva
om hun sier nei og alle ser det? Da far jeg chickenballs og setter meg et annet sted. Jeg vil jo
ikke trenge meg inn pa hennes territorium. Jeg har jo ikke sa stor trang for & sette meg ned
med andre gutter, men det ma jo vere jenter jeg synes er sgte da. Men ellers gjar jeg som
regel som jeg vil for jeg blir ikke sa pavirket av andre mennesker som jeg er med.

I: Har du noen gang gjort noe du kanskje falte ikke var helt riktig fordi andre har gjort det?

Pa kafé altsa. At deres atferd har legitimert din



R: Ja sant skjer jo hele tiden da. Det andre aksepterer aksepterer jo du pa en mate. Men det er
som jeg sier... Som jeg sa 1 sta.

I: For eksempel dette med a snakke i telefonen. Hvis andre gjar det, er det noe du mer tillater
deg selv a gjare?

R: Nei, vet du hva det a snakke i telefonen synes jeg er veldig ubehagelig uansett om andre
gjer det eller ikke. Jeg synes ikke man skal gjere det pa kafé egentlig... Ikke pa offentlige
steder. Da bryr man sa mange rundt seg. Egentlig er det helt greit, men jeg faler ikke det er
akseptert av de rundt meg. At folk blir irritert. Jeg bryr meg om det fordi det ikke er sa
akseptert.

I: Er det sann at hvis andre snakker i telefon sa er det ok for deg a gjere det?

R: Nei, egentlig ikke. Jeg er veldig ubekvem med det, sa jeg gar heller mot utgangen og tar

den der og ser pa tingene mine. Om det er en viktig telefon jeg ma ta liksom

Avslutningen er ekskludert i denne transkriberingen.

Ytterligere transkriberte intervjuer er tilgjengelig og kan ettersendes pa foresparsel.
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