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Detta arbete ar ett bestdllningsarbete av Kuudes Laaksonen Oy (McDonald’s
Kokkola). Syftet med detta lardomsprov ar att understka vad restaurangen
Kuudes Laaksonen Oy:s kunder anser om betjaningen, renligheten och kvaliteten
samt hur restaurangen kan anvanda dessa svar for att forbattra verksamheten inom
dessa omraden.

Undersokningen ar av kvantitativ ansats och frageformular har anvants som
datainsamlingsmetod. 115 frageformular delades ut varav 115 besvarades. 7
frageformular forkastades dock.

Ur undersokningen framkom bade positiva och negativa saker, merparten av
svaren var positiva. Respondenterna anser att betjaningen ar vanlig, men lite
langsam. Respondenterna 6nskar ocksa mer betjaning pa eget modersmal. Om
renligheten anser respondenterna att restaurangen lyckas, men att restaurangen
borde vara mer noggrann och effektivare. Kvaliteten pa produkterna &r bra, men
respondenterna vill att restaurangen &r mycket noggrann med specialbestallningar
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1 INLEDNING

”Man far bara vad man ger, och man ger bara vad man redan fatt” — Karin Boye

Efter att ha fatt en forfragan fran min arbetsplats ifall jag skulle vara intresserad
av att skriva mitt lardomsprov at dem, bekantat mig med iden och beslutat mig for
att gora det, har jag nu kommit till sjalva utférandet av lardomsprovet. Min
arbetsplats vill att jag skall géra en undersokning om vad vara kunder tycker om

var service samt hur vi kan forbattra oss.

Sa syftet med denna undersokning ar att fa fram vad vara kunder tycker om var
betjaning och hur vi battre kan betjana vara kunder. Kundernas asikter ar mycket
viktiga for oss, sa det ar viktigt att vi vet vad de tycker om oss. Genom att vi vet
kundernas asikter om oss kan vi ocksa forbattra kundbetjaningen och genom att
forbattra var betjaning ocksa 6ka antalet stamkunder.

For att ta reda pa vad kunderna tycker om var betjaning kommer jag att dela ut
frageformulér pa var restaurang. Jag kommer att dela ut frageformularen i cirka en
veckas tid, det kan eventuellt bli langre eftersom det helt och hallet beror hur
mycket kunder som véljer att besoka var restaurang under den veckan.
Besoksantalet varierar ju fran dag till dag och jag kommer ju inte att vara pa plats
under dygnets alla timmar. Jag tycker personligen ocksa att det skall bli valdigt

intressant i att fa ta del i vad kunderna egentligen tycker om oss.

Malet pa min arbetsplats detta ar ar att utveckla oss speciellt inom kundbetjaning.
Vi vill gora varje restaurangbesdk till en sa positiv upplevelse som majligt och vi
vill ju saklart att kunderna ska komma fler ganger. Kundbetjéaning &r ju som sagt
inte varldens lattaste, och att fa hora vad vara egna kunder tycker kan bara leda till
att var betjaning utvecklas till det battre. Sa forhoppningsvis med hjalp av detta
lardomsprov kan vi pa var restaurang uppfylla malen for i ar och ge varje kund en

minnesvéard upplevelse.



2 MCDONALD’S

I detta kapitel foljer en beskrivning av det internationella foretaget McDonald’s

samt bakgrundsfakta om restaurangen Kuudes Laaksonen Oy.
2.1 McDonald’s

McDonald’s Corporation ér ett amerikanskt foretag som forst och frimst séljer
hamburgare. Foretaget grundades av bréderna Richard och Maurice McDonald.
Forsta restaurangen 0ppnades 1940 i San Bernardino i Kalifornien. Restaurangen
blev beromd tack vare sin snabba service, vilket byggdes helt pa ett nytt system

inom matlagning.

Det nya systemet gick ut pa att hamburgarna sattes ihop med hjalp av
I6pandebandsprincipen. Att nagonting sker efter I6pandebandsprincipen innebar
att det ar ett systematiskt, forutsédgbart kontrollerat flode, med hog frekvens.

Entreprendren Ray Kroc intresserade sig for broderna McDonalds satt att laga
hamburgare da han insag dess potential. Han kontaktade broderna och erbjod dem
att bli deras franchisetagare. Ray Kroc 6ppnade sin forsta restaurang i Des Plaines

i Illinois som blev en omedelbar succé.

1955 grundar Ray Kroc McDonald’s Systems inc. 1960 andras foretagets namn
till McDonald’s Corporation. 1961 gar broderna med pé att sélja deras afférside
till Ray Kroc for 2,7 miljoner dollar. Enligt avtalet fick broderna behalla sin

restaurang bara de tog bort namnet McDonald’s.

Broderna fick dock problem nidr Ray Kroc 6ppnade en McDonald’s restaurang
bara nagra kvarter bort fran brodernas. Detta gjorde sa att brodernas restaurang
gick i konkurs. Skulle broderna ha gatt med pa det ursprungliga avtalet Ray Kroc
erbjod dem sa skulle det ha garanterat dem 0,5 % av kedjans vinst skulle de idag
kunnat inkassera 180 miljoner dollar per ar.

Ray Kroc tog under 1960-talet ett mycket avgdrande beslut och det var att inrikta

marknadsforingen mot familjer och barn. 1971 &ppnas de forsta McDonald’s



restaurangerna i Europa. Finlands forsta McDonald’s 6ppnas i Tammerfors 1984.
Av alla restauranger i Finland &gs cirka 20 % av dem av McDonald’s Oy
(McDonald’s; Vuoron johtaminen, 2009).

2.2 Kuudes Laaksonen Oy

| Karleby oppnades restaurangen 1995. Davarande dgare var McDonald’s Oy.
2007 koptes restaurangen av Kai Laaksonen. 2008 utfordes en omfattande
renovering inomhus, p.g.a. slitage och for att fa en modernare utseende. 2011
renoverades utsidan. Nar Kai kopte restaurangen bots ocksa restaurangens namn

till Kuudes Laaksonen Oy, men i folkmun kallas det fortfarande for McDonald’s.

Pa Kuudes Laaksonen Oy finns for tillfallet 44 anstallda. Av dessa 44 anstallda
finns det en restaurangchef, tre skiftchefer och en skiftchef som nu som da gor
skiftschefens arbetsturer. P4 Kuudes Laaksonen Oy finns det ocksa fyra skolare,
vars uppgift ar att skola nya arbetare, en vardinna vars uppgift ar att skdta om
relationen till kunderna samt tva anstallda som bara arbetar med att stada

restaurangen under veckosluten och de dagar som det ar lite bradare.



3 FRANCHISING

| detta kapitel forklaras det vad franchising &r och hur det fungerar.
3.1 Franchising

Franchising &r inget nytt begrepp inom afféarsvérlden, franchising anvandes redan
pa 1200-talet i England. Rétterna inom franchising star att finna i USA (Mattila,
Wathen m.fl., 1998, 19). Aven fastan franchising verkat i olika former redan i
hundratals ar sa var det forst pa 1960-talet som Franchising blev ett vélbekant
begrepp och verksamhetsform i USA.

Det var bl.a. féretag som McDonald’s, Kentucky Fried Chicken och 7-Eleven som
banade vag for detta affarskoncept. Pa 1970-talet etablerades franchising som
begrepp i Norden, fastan foretag redan utvecklat liknande tekniker (Axberg,
Engstrom m.fl., 1999, 17-18).

Franchising innebér att ifall ndgon har ett framgangsrikt affarskoncept for
marknadsforing av tjanster och varor kan denna person/foretag erbjuda andra mot
en avgift fa tillampa detta. Franchising kan tillampas inom nastan alla omraden
dar forséljning av varor, tjanster eller service forekommer (Axberg, m.fl., 1999,
18).

Den rattighet som overlats fran ett foretag till ett annat kallas franchise.
Franchising kallas det sen nér franchise-givaren och franchise-tagaren har kommit

Overens och gjort upp ett kontrakt.

Franchise-givaren (Franchisor) ar foretaget som overlater rattigheten till ett visst
affarskoncept. Franchise-givaren har ofta lange redan utvecklat och utdvat sitt

koncept.

Franchise-givaren (Franchisor) ar foretaget som overlater rattigheten till ett visst
affarskoncept. Franchise-tagaren &r juridiskt och finansiellt oberoende fran

franchise-givaren.



Det finns tre olika slags franchising Product Distribution Franchising, Trade

Name Franchising och Business Format Franchising.

Med Product Distribution Franchising menas det att samarbetet i huvudsak riktas
mot varusidan. Produkterna kan vara allt fran bilar och bensin till 6l och

laskedrycker.

Med Trade Name Franchising menas rétten att marknadsféra en verksamhet under
ett specifikt varumarke. Speciellt internationella hotellkoncept marknadsfors pa

detta satt, exempel pa detta ar Holiday Inn och Ramada.

Business Format Franchising innebér ett konceptsamarbete dér alla delar av
affarsverksamheten skall inga. Detta betyder bl.a. driftmanualer och utbildning.
Exempel pa foretag som anvinder sig av detta ir McDonald’s och Burger King.
For att foretaget skall kunna sdga att de anvander sig av Business Format
Franchising ar det vissa kriterier som maste uppfyllas. Exempel pa nagra av dessa
kriterier &r att samarbetet sker i grunden av ett gemensamt affarskoncept,
affarskonceptet dgs och kontrolleras av franchise givaren, det finns angivna
rattigheter och skyldigheter o.s.v. (Axberg, m.fl., 1999, 19-21).

Det finns bade fordelar och nackdelar med franchising. Nagra av fordelarna ar att
man kan bli “egen” foretagare, d.v.s. att det finns mojlighet att driva ett eget
foretag med en redan beprovad affarsidé. Det finns mojlighet till samverkan med
andra foretagare och fa stérre volymer och battre inkopsvillkor. Néagra av
nackdelarna kan vara att du inte &ger foretaget sjalv, det finns flera olika avtal som
du &r tvungen att folja och du blir tvungen att lita pa andra (Axberg, m.fl., 1999,
147).

1988 sa bildades Suomen Franchising- Yhdistys r.y. Malet med foreningen ar att
framhéva franchisingen i Finland. Malet ar ocksa att arbeta for att utveckla och
framhéva franchising samt att fa ut mer information om féreningen. Foreningen
arbetar ocksa for att uppratthalla kontakter med andra lander. Foreningen

behandlar alla medlemmar lika oberoende av hur det gar for foretaget.



Foreningen ordnar olika evenemang, skolningar och méten for att uppratthalla
dessa mal. Foreningen ordnar t.ex. varje ar Franny-galan dar man belonar foretag
inom branschen for bra arbete. Foreningen har ocksa en hemsida dar det finns att
fas information om sjalva foreningen men ocksa allman information om
franchising i Finland och runt om i vérlden (Franchising Suomessa 2011, 2011, 8-
11).



4 KUNDSERVICE

| detta kapitel behandlas &mnen som kundbetjaning och stamkunder.
4.1 Kundbetjaning

Kundpsykologi &r laran om kunders beteende, bade dess inre och yttre
forutsattningar. Det ar kundernas val och deras syn pa olika tjanster som studeras.
Det som ocksa &r viktigt att tanka pa &r att det inte bara ar privatpersoner som &r

kunder, utan ocksa féretag och myndigheter (Wanger, 2002, 16).

Inom kundbetjaning ar det viktigt att tanka pa att alla kunder har olika behov.
Kundernas grundldggande behov ar ganska lika, men det &r olika vad kunden vill
ha ut ur en viss produkt. Samma produkt kan uppfylla olika behov beroende pa
vad kunden &r ute efter. Darfor ar det viktigt att for marknadsforare att ndrma sig
olika kunder pa olika satt. Marknadsforare skall alltid utga fran kundernas olika
behov och olika resurser (Wanger, 2002, 47-51).

Som sagt sa finns det olika kunder som alla har olika behov. Kunderna har ocksa
olika orsaker varfor de vill kdpa en viss tjanst. Foretag delar in kunder och varor i
olika grupper, kan ocksa kallas for segmentering. Segmentering gors for att battre
kunna erbjuda kunder vad de vill ha (Wanger, 2002, 117-118).

Déarfor skall inte kdpbeteende betraktas som bara ett beteende utan som flera
beteenden. Kopbeteende formas inte bara utav kdparens beteende utan ocksa av

séljarens och andra inblandade (Wanger, 2002, 167).

Forutom sjalva maten sa ar kundbetjaningen a och o i restaurangvarlden. Grunden
till bra kundbetjaning ar att visa att personalen bryr sig. Kunden ska fa kanna att
personalen vill kunden val och vill uppfylla de behov kunden har, pa riktigt. Det
ar forst dd som kunden upplever kanslan att hon/han tas pa allvar och att
personalen verkligen bryr sig (Hakkinen & Uski, 2006, 11-12).



Nar kunder valjer restaurang ar ofta utifran vilken slags betjaning de tidigare fatt.
Kunden véljer oftast en restaurang dar hon/han vet att betjaningen de far ar bra

och att de blir uppmarksammade (Marckwort, 2011, 9).

Attityden avgor. Redan fran borjan ar det viktigt att kundbetjanaren tanker Gver
vilken slags attityd denne tdnker ha gentemot kunderna. Véljer kundbetjanaren att
ta den mera positiva vdgen som krédver mer av en, men som &r den ratta vagen
bade for kundbetjanaren och for kunden. En kundbetjanare med positiv instéllning
visar att han/hon ar intresserad av arbetet och av kunderna, kundbetjanaren far

tillfredstallelse av detta.

Ifall kundbetjanaren redan fran borjan har en negativ installning sa kanns arbetet
genast mer stressigt och det kan leda till att personen i fraga inte trivs lika bra pa
sitt arbete. Klart det finns dagar som &r svarare och mer kravande an andra, men
viktigt ar att i grund och botten ha en positiv installning till kundbetjdningen
(Marckwort, 2011, 13-14).

Inom kundbetjaning kommer man alltid i kontakt med manniskor, och alla
manniskor ar olika vilket &r nagot kundbetjanaren maste ta i beaktande. Detta gor
kundbetjaningsarbetet utmanande och intressant. For att kunna forstd andra
manniskor ar det viktigt att kundbetjanaren kanner sig sjalv. Oftast sa ar det ju
lattare att komma Gverens med manniskor som paminner om en sjélv, darfor ar det
viktigt att kunna analysera situationer dar kunden ar pa en annan vaglangd och att
sedan kunna ldra sig nadgot av situationen samt utnyttja dessa erfarenheter i
framtiden (Marckwort, 2011, 20).

Undersokningar har visat att arbeten inom kundbetjaning hor till ett av de tio
stressigaste yrken. Som kundbetjanare &r det viktigt att man inte later sig paverkas
av kunden, t.ex. om kunden &r arg. Det ar viktigt att kundbetjanaren behaller
lugnet sa att situationen kan losas pa basta satt. Det som stravas till ar ju att 16sa

situationen sa bade kundbetjanaren och kunden kénner sig nojda.

Kundbetjaning &ar véxelverkan. Vaxelverkan har tva parter, sandaren och

mottagaren. Inom kundbetjaningen ar dessa parter den som séljer nagon form av



tjanst och den som koper. For att det skall uppsta ett kop ar det viktigt att
vaxelverkan mellan dessa parter uppstar. Desto positivare vaxelverkan desto
lattare &r det (Hakkinen & Uski, 2006, 21-24).

Tystnadsplikt ar ocksa valdigt viktigt nar det has att géra med kundbetjaning. Hur
manniskor upplever information som har med dem att gora &r olika, vissa & mer
Oppna &n andra. Det ar viktigt att det skapas en tillit mellan kunden och
personalen. Denna tillit hjalper till och skapa en framgangsrik kundrelation som

forhoppningsvis racker i manga ar (Hakkinen & Uski, 2006, 11-12).

| restaurangvarlden ar det manga foretag som séljer samma varor, séllan &r det sa
att just den varan/varor ens foretag séljer ar den/de enda pa marknaden. Darfor ar
det viktigt att bilda ett fortroende med kunderna sa att de valjer att komma
tillbaka. Det enda som foretaget kan konkurrera med ar vilken slags service som
erbjuds, pa vilket sitt kunderna tas om hand om. Ar servicen bra och trevlig, s&
minns kunderna det och véljer att komma igen (Gunnarsson & Blohm, 2002, 20).

For kunden ar allting en helhet, foretaget, medarbetare och produkter, alla dessa ar
delar av en och samma helhet. Det forsta kunden méter ar denna helhet, och da &r
det viktigt att arbetarna pa foretaget lever upp till den bilden kunden har. For att
ge sa bra service som mojligt ar det viktigt att arbetarna tanker pa det har och
forsoker att ge sitt yttersta, som kundbetjanare ar man en del av upplevelsen
(Gunnarsson & Blohm, 2002, 44-48).

Forsta intrycket som ges ar otroligt viktigt, det ar nagot som aldrig far tillbaka.
Forsta intrycket avgor ifall kunden valjer att komma tillbaka. Kunden vet
ingenting om foretagets marknadsforing och mal, utan kundens verklighet ar vad

hon/han kanner, hor och ser. Kundbetjaning gar ut pa att fa kunden nojd.

Enligt en undersokning sa ar det foljande egenskaper som en kund 6nskar sig av
en forsaljare. En kund onskar att forsaljaren har den kunskap om produkten som
kravs, att forsdljaren verkligen k&nner produkten som hon/han saljer. Kunden

onskar ocksa att forséljaren ar arlig, samarbetsvillig och att forséljaren far det stod
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som kravs av arbetsgivaren och medarbetarna. Samt att forsaljaren ser till kundens
behov och kan sélja produkten pa rétt sétt oavsett hurdan situationen dr.

Malet med kundbetjaning &r en nojd kund, som véljer att anvanda foretagets
tjanster igen. Foretagets mal ar ju att paverka kundens kopbeslut, att fa kunden att
kopa de tjanster/varor foretaget har att erbjuda (Pesonen, Lehtonen & Toskala,
2002, 59-63).

En bra betjaning fods fram ur manga olika faktorer. Hurdan betjaning som ges
avgor ifall det blir ndgon handel eller inte. Det &r viktigt att det byggs upp en bra
stamning mellan kunden och forsdljaren. Kunden snappar ofta upp ifall
stdmningen inte & god och det kan paverka kopbeslutet negativt. En glad och
entusiastisk forsaljare ger bilden av god betjaning. Pa vilket sétt forsaljaren

betjanar paverkar hur det gar for foretaget.

Alla som arbetar inom kundbetjaning maste ta sitt ansvar for att gora betjaningen
sa bra som mojligt. En bra kundbetjanare kommer Gverens med alla sorters
ménniskor. Ur en bra atmosfar fods ofta en ”vi” anda som ér positiv och gor sé att
alla arbetar mot samma mal. Kunderna &r ju alla olika och alla uppskattar vi olika
saker, darfor ar det viktigt att forsoka satsa inom alla omraden som t.ex. hor ett
restaurangbesok till.

Kunden é&r alltid en del av kundbetjaningen och kundens asikt om betjaningens
kvalitet ar enormt viktig for foretaget. Men det som avgor sa ar forstas
forsaljarens yrkesskicklighet. Kunden har alltid en fardig bild av foretaget. Det
kan vara fran tidigare besok eller sa har kunden bara blivit paverkad av vad andra
har haft att sdga om foretaget. Kunden beddmer féretaget utav hon/hans kénslor,
helt enkelt vilken slag upplevelse det har varit. Ett av de viktigaste
beddomningskriterierna ar hur betjdningen motsvarade kundens forvéntningar,
levde foretaget upp till det vad kunden forvéantade sig. | sadana har situationer ar
det viktigt att foretaget atminstone levde upp till kundens forvantningar eller
Overskrider dem (Hemmi & Lahdenkauppi, 2002, 33-34).
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4.2 Stamkund

En stamkund ar en person som regelbundet anvander sig av de tjanster ditt foretag
erbjuder. Att behalla en kund kréaver hart arbete fran foretaget, det ar viktigt att fa
kunden att lita pa foretaget och erbjuda sa bra betjaning att kunden vill komma
tillbaka. Det viktigaste for att foretaget skall kunna na framgang ar kunderna. Att
se kundernas egentliga behov och kunna tillfredstélla dem. En bra marknadsféring
lockar ocksa kunder till foretaget och kan hjalpa till att starka banden mellan
kunden och foretaget. Servicen utvecklas alltid med kunden i atanke. Service &r en
produkt och en verksamhet, som fungerar bdst genom att arbeta i team. Det kravs
ocksa langvariga forhandlingar och forberedelser for att en valfungerande
kundservice (Rissanen, 2005, 50, 57, 118-119).

Foretag bor redan i samband med att affarsidén presenteras utveckla
grundlaggande riktlinjer for kundservicen. De riktlinjer som faststalls bor sedan
provas i praktiken och utarbetas vidare ifall det behdvs. Det ar viktigt att alla de
som arbetar med kundservice vet vilka mal foretaget har, vad som skall stravas
till. For det ar ju tack vare kunder som foretaget far pengar till sin kassa, darfor
stravas det till att ha sa manga stamkunder som mojligt. Det som ocksa ar bra att
lagga pa minnet ar att &ven om foretaget har stamkunder sa &r varje besok unik
och kraver darfor att servicen ar god varje gang (Korkeaméki, Pulkkinen &
Selinheimo, 2001, 12-17).

Kundrelationen har en livscykel, kundrelationen utvecklas steg for steg men ett
foretag kan ocksa forlora kunden pa alla stadier av livscykeln. Kundens livscykel
vaxer sig fram fran att kunden inte alls kanner foretaget till det att kunden borjar
rekommendera foretaget at andra. For att kundens livscykel skall vaxa ar det
viktigt att personalen pa foretaget vidtar de atgarder som kréavs. Det ar viktigt att
foretaget stimulerar de behov kunden har for att kunna utveckla kundrelationen till
en stamkundsrelation (Korkeaméki, Pulkkinen & Selinheimo, 2001, 44-45).

Genom att ha stamkunder behdver ett foretag inte lagga ut lika mycket pengar pa
marknadsforing, eftersom foretaget redan har en del av de kunder de stravar efter.

Positivt for foretag dr stamkunder som anvéinder sig av ”mun-till-mun-metoden”,
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d.v.s. berattar vidare at sina vanner om foretagets service. Basta reklam for ett
foretag dr ett gott rykte. En nojd kund &r ocksa mer villig att préva nya produkter.
For att fa stamkunder &r det viktigt att visa kunderna att foretaget inte har glomt
bort dem, t.ex. genom att nu som da skicka ut rabattkuponger at stamkundkretsen.
Det som ocksa uppskattas av kunderna &r att personalen &r vénlig och att
personalen tackar dem regelbundet, for att visa foretagets uppskattning. Att skota
om stamkunderna ar a och o, och det gor sa att de kommer tillbaka gang pa gang
(Sewell & Brown, 1992, 103-107).

Ett av hornstenen i en fungerande kundbetjaning &r just stamkunderna. En ngjd
kund ar en lojal kund. For att ett foretag skall kunna fa stamkunder &r det viktigt
att foretaget vinner kundens fortroende. Kundens fortroende paverkas av kundens
uppfattning om foretaget och dess produkter. Infrias kundens forvantningar sa kan
foretaget rakna med att ha fatt en stamkund. For att behalla stamkunden &r det
viktigt att foretaget ocksa i framtiden tar bra hand om kunden (Grénroos &
Jérvinen, 2001, 18-19, 96-97).

Pa omraden dar det erbjuds manga tjanster och produkter ar tivlan om
stamkunderna mycket stark, ofta forsoker foretagen locka till sig stamkunder med
realisation och olika former av bonuskort. Foretag forsoker alltid via
marknadsforing halla upp ett forhallande till stamkunderna (Koiranen &
Tuunanen, 1996, 33, 36).

Ett foretag kan aldrig vara saker pa att stamkunderna kommer att vara foretaget
trogen for alltid. Darfor ar viktigt att foretaget alltid arbetar mot att forbattra de
tjanster och produkter foretaget erbjuder. Ett foretag kan aldrig ga saker, foretaget
maste alltid arbeta for att behalla kunderna. Ett garanterat mal for varje foretag
borde vara att alltid uppfylla kundernas 6nskemal och sedan bygga vidare pa det,
eftersom det inte med sakerhet leder till att kunden blir en stamkund (Lahtinen &
Isoviita, 1998, 103).
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5 UNDERSOKNINGEN, METOD OCH GENOMFORANDE

| detta kapitel redogor jag for mina fragestallningar och forskningsansatsen. Jag
presenterar undersokningsgruppen samt hur jag genomférde undersokningen. |

kapitlet tas aven upp reliabiliteten och validiteten for undersokningen.
5.1 Undersdkningens syfte

Syftet med denna undersokning ar ju att ta reda pa vad Kuudes Laaksonen Oy:s
kunder tycker om deras service samt hur foretaget kan forbattra deras service.
Med undersékningen vill jag fa en uppfattning om vad vara kunder tycker om oss

och vad vi skall gora for att fa dem att komma tillbaka.
5.2 Val av undersdékningsmetod

Alla undersokningar forutsatter att man pa nagot satt samlar in, analyserar, tolkar
och presenterar data. Det finns tva olika sétt att skilja den data som samlats in,
kvantitativ eller kvalitativ data. Kvantitativ data uttrycks i siffror, antal och
mangd, medan kvalitativ data uttrycks i ord, text och bilder. Avsikten med att
anvanda sig av en kvalitativ ansats ar uttyda och forsta fenomen. En kvantitativ
ansats daremot syftar till att mata och forklara. Eftersom jag har anvant mig av en
enkét som till storsta delen har fasta svar, sa anser jag att kvantitativ metod passar
min undersokning bast. Till en viss del har jag ocksa kombinerat kvantitativ och
kvalitativ ansats, det kan forklaras med att jag har tre 6ppna fragor i min enkat.

Detta har jag gjort darfor att resultaten i undersékningen kan stddja varandra.

Som redan namnts sa syftar kvantitativ metod pa att mata och forklara.
Informationen som har blivit insamlad omvandlas till siffror och mangder for att
man skall kunna utfora statistiska analyser samt att objektet och materialet skall
kunna bearbetas statistiskt. En kvantitativ undersokning ar strukturerad till sin
form (Nyberg, 2000, 100-101).
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5.3 Standardisering och strukturering

Med standardisering menar man till vilken grad fragorna &r lika och situationen &r
samma for dem som svarar pa enkaten. Allt skall vara lika for alla. Trost (2007,
59) menar att de flesta undersékningar med kvantitativ ansats anvander sig av
standardiserade datainsamlingar. Hog standardisering ar mycket viktigt. Da blir
mojligheten till jamforelse stor eftersom sa manga har tagit del och svarat pa

enkaten.

Med strukturering menas tva skilda foreteelser. Termen strukturerad anvands i de
fall da fragorna i en intervju eller formular har fasta svarsalternativ, har man
oppna fragor ar fragan ostrukturerad. Fragor som inte ar strukturerade far inte
heller ndgon hdg standardisering. Vet den som undersoker vad den vill fraga om

har undersékningen en hdg grad av strukturering.
5.4 Reliabilitet och validitet

N&r man gor undersékningar ar det ocksa viktigt att man mater reliabiliteten, alltsa
tillforlitligheten. Med det menas att undersokningen ar stabil, att den gar att lita pa
och inte blivit utsatt for nagot. Det finns fyra komponenter som tillsammans bildar

begreppet reliabilitet.

Kongruens. Kongruens &r likhet mellan fragor som avses mata samma sak.
Precision. Med det menas intervjuarens satt att registrera svar.

Obijektivitet. Objektivitet har att géra med hur olika intervjuare registrerar.

A wbp e

Konstans. Konstans har att géra med tidsaspekten och konstans forutsatter

att fenomenet inte andrar sig.

Kongruens ar mycket viktigt vid enkatundersokningar. Som tidigare namnts skall
det vara lika for alla fran fragor och framat. Vid kvantitativa studier sa vill man
inte ha snabba forandringar utan man ar ute efter en mer langsiktig forandring.
Iden med reliabilitet, ndr man gor en kvantitativ studie, &r att man méter, det anges
varden for variabler for varje enhet. Ifall undersékningen &r standardiserad kan

man tala om hdog reliabilitet.
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Med validitet, eller giltighet som det ocksa kallas, menar man att fragan skall méata
vad den &r avsedd att méata. Alltsa de fragor som undersokaren har i sin enkat skall
ge svar pa det undersokaren verkligen vill veta. Reliabilitet och validitet har sin
plats i kvantitativa studier. Att mata validitet kan vara svart, men det ar ett kritiskt
satt att granska sina fragor och fundera pa om de fungerar utgaende fran syftet
(Trost, 2007, 59-66).

5.5 Genomfdrande

Enkaten delas ut under fyra dagar i vecka 20, 2012. Fyra dagar behdvdes for att fa
tillrdckligt med svarande. Platsen var Kuudes Laaksonen Oy och enkaten delades
under lunchtid och pa eftermiddagen, detta eftersom det & da vi har mest
“varierande” kunder. Med “varierande” menar jag kunder i olika aldrar och fran
olika bakgrunder. Enkaten delades ut vid kassan efter att kunden hade bestéllt.
Kunden hade mojlighet att tacka ja eller nej. N&r kunden lamnat tillbaka den
ifyllda enkaten fick kunden en Big Mac- maltidskupong som tack. Mina
arbetskamrater pa kassan hjalpte ocksa till med att dela ut enkaten. Sammanlagt
fick jag in 115 svar varav 7 forkastades. Av de svarande var 67 man och 48
kvinnor. De svarande var i aldern sex till 68. Jag har valt att dela in de svarande i
olika alderkategorier for att fa ut mera av vad de svarat, jag ville ocksa fa fram
ifall de olika alderskategorierna har svarat valdigt olika och vad som é&r viktigast
just for en specifik alderskategori. Jag valde ocksa att ha med tre 6ppna fragor sa
de svarande hade majlighet att ge feedback. Fragorna till enkaten har jag gjort
tillsammans med min chef, var dgare godkéande ocksa enkaten fore utdelningen.
Forsta delen av enkaten handlar om betjaningen, andra delen om renligheten och
tredje delen kvaliteten, detta foljt upp av de Oppna fragorna. Jag har valt att

illustrera de viktigaste fragorna med tabeller.
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6 RESULTATREDOVISNING

| detta kapitel kommer jag att redovisa resultaten som kommit fram i
undersokningen. | detta kapitel indelas resultaten utgaende fran tabellerna. Jag har
valt att analysera varje tabell enskilt, detta for att fa ut sa mycket som majligt av

undersokningen.

Svarsprocent

EHMaén
EKvinnor
EForkastades

Figur 1. Svarsprocent

Som tidigare namndes sa av 115 svar varav 6 % forkastades var 55 % méan och 39
% kvinnor. Att mera man an kvinnor valjer att besdka restaurangen ar ingen
dverraskning. Man uppskattar mera att det gar fort undan och att méannen inte bryr
sig lika mycket ifall det ar skrapmat eller inte. Kvinnorna tanker mera péa vad de

ater och skulle garna onska flera halsosammare alternativ pa menyn.
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Aldersférdelning
25
_ 20
(3]
c
3 15
[«5]
o
5 10 B Mén
<% 5 B Kvinnor
O 4
0-\0 \\_20 2\_30 3\'A‘0 A\_SQ 5\_60 6\.’]0
Alderskategori

Figur 2. Aldersférdelning

| tabellen kan man se hur jag delat upp alderkategorierna. Kunderna pa Kuudes
Laaksonen Oy ér i varierande alder. Kunderna i aldern 11-30 ar de som besoker
restaurangen mest. Detta ar inget som forvanar. Detta kan bero pa att dagens
generation dr mera vana vid snabbmat och att beskarna i denna alder inte helt
enkelt har rad att besoka finare restauranger. Dessutom vill denna kategori att det
skall ga snabbt och enkelt. Overraskande var att se att restaurangen &ndé har
manga besokare i aldern 31-50. Kanske barnen har paverkat deras val att besoka

restaurangen och sa bérjar ju hamburgare och pizza vara ganska vanligt idag.

Alderskategori 0-10: Kommer i de flesta fall tillsammans med féréldrarna. Ifall
de kommer ensamma &r de oftast de billigare produkterna som lockar.

Alderskategori 11-20: En del av kunderna kommer tillsammans med foréaldrarna,
speciellt de yngre. De lite &ldre kunderna kommer oftast tillsammans med vanner
eller ensamma. Kunderna i denna kategori har inte sa stadig ekonomi &annu sa det
ar de billigare produkterna som gar at mest. Denna kategori skulle garna se att

Kuudes Laaksonen Oy skulle sélja 1€ och 2 € produkter dygnet runt.

Alderskategori 21-30: Kunderna i den har kategorin har det oftast lite battre
ekonomiskt stallt an foregdende grupp. Kunderna i denna grupp foljer garna
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trender, som t.ex. olika bantningsmetoder. De tanker pa vad de ater och ar mycket
villiga pa att prova pa nagot nytt.

Alderskategori 31-40: Kunderna i denna kategori har oftast familj och tanker d&
pa vad som &r bast for barnen. Kunderna i den hér kategorin foljer ocksa till en
viss del trender och man &r inte lika radd for att préva nagot nytt. Viktigt ar att det

finns nagon form av underhallning for barnen som t.ex. lekhorna.

Alderskategori 41-50: For kunderna i denna alderskategori &r det viktigt att de
far betjaning pa eget modersmal. Kunderna i denna kategori ar ocksa lite mer
kravande, de vet att pengar inte vaxer pa trad. Kunderna i denna kategori ar ocksa
valdigt noggranna med att de verkligen far det vad de har bestallt.

Alderskategori 51-60: Restaurangen har inte sd manga kunder i denna kategori,
men de kunder restaurangen har ar ganska vana med att besdka snabbmatsstéllen.

Kunder i denna alder vill garna ha mera diskussion vid kassan.

Alderskategori 61-70: Det ar inte manga kunder i den har &ldern som besdker
restaurangen. De som gor det dock skulle gérna se att restaurangen skulle servera
lite mer traditionell mat. Alla har inte riktigt forstdtt vad som McDonald’s

egentligen gar ut pa.
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Hur ofta besoker du McDonald's?
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Figur 3. Hur ofta besoker du McDonald’s?

De flesta har svarat att de besoker restaurangen nagra ganger i manaden, vilket
verkar helt rimligt. Vi har en del stamkunder som vissa besoker restaurangen varje
dag, andra flera ganger i veckan. Alderskategorin 11-20 &r &r den kategori som
mest besoker restaurangen. Det stammer bra for de flesta av vara kunder ar just i
den aldern. Alderskategorin 21-30 &r ar ganska flitiga besdkare. Detta kan bero pé&
att nufortiden &r snabbmatsstillen & en del utav vardagen for dessa
alderkategorier, det ar inte mera speciellt att ga ut och dta utan det ar en del av

vardagen.
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Med vem besdker du McDonald's?
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Figur 4. Med vem besoker du McDonald’s?

En av fragorna i borjan pa enkaten var att med vem svaranden besoker
McDonald’s. De flesta av de svarande besoker restaurangen med vanner och med
familjen. Nagra av de svarande besoker restaurangen ensam eller med
arbetskamrater. Att dta ar nagonting socialt, som man helst gér med andra, ifall

man gar ut och dta. Sa darfor ar svaren pa denna fraga inget 6verraskande.

Tabellen visar, att de svarande i aldern 11-20 helst gar och ater med vénner,
medan alderkategorierna 21-30 och 31-40 gar och ater med familjen. Detta ar helt
naturligt, eftersom fa i aldern 11-20 har en egen familj, i den aldern ar vanner
mera viktigt. En trend i dag ar ocksa att man allt oftare gar och dter med sina
arbetskamrater.
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6.1 Betjaning

Forsta fragan i forsta delen av enkaten handlar om huruvida betjaningen &r vanlig
eller ej. De flesta av de svarande anser att betjaningen ar vanlig pa Kuudes
Laaksonen Oy. Manga av de svarande var helt av samma asikt da endast ett tiotal
var av en annan asikt. Inga av de svarande var av helt annan asikt, vilket ju ar

positivt for restaurangen.

Betjaningen ar vanlig
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Figur 5. Betjaningen ar vanlig
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Andra fragan var ifall besokarna anser att betjaningen &ar snabb pa restaurangen. |

denna fraga delar sig svaren en aning.

Betjaningen ar snabb
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Figur 6. Betjaningen ar snabb

Fa av de svarande &r helt av samma asikt, de flesta anser att betjaningen ar ganska
snabb. Under fem personer anser att betjaningen inte alls ar snabb. | denna fraga
tror jag att sjalva situationen pa restaurangen kan ha paverkat hur personen har
svarat. Det vill sdga har det den dagen svaranden besokt restaurangen varit
tillrackligt med personal pa plats och hur manga personer har statt framfor

svaranden i kon.

Det kan handa att till en viss del har svaranden tagit i beaktande ifall kunden
besokt restaurangen forut och hur snabbt det da gatt. Denna tabell visar att en viss

forbattring kunde ske for att fa kunderna dannu mer nojda.
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Awven i denna frdga ar inte svaranden helt dverrens. Majoriteten anser att de tas
strax i beaktande, men nastan halften haller inte riktigt med i denna fraga. Denna
fraga kunde ha utvecklats béttre, fragan kunde ha varit mera specifik. Detta p.g.a.

att kunderna kan ha tankt lite olika i denhar fragan.

Kunderna tas strax i beaktande
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Figur 7. Kunderna tas strax i beaktande

Vad som menas med denna fraga ar ifall kunden kommer pa forsta plats, ifall
personalen ser till kundens behov med detsamma. Vissa av de svaranden kan ha
tankt pa hur lange de maste koa, andra pa ifall personalen kommer till dem strax
och ser vad de har for behov. Fragan kunde ha varit mera specifik.

Men svaren tillgodoser dnda det vi ville ha ut av frgan. | framtiden &r det viktigt
att restaurangen har tillrackligt med personal och att personalen blir utplacerad pa
de arbetspositioner de &r bast pa, detta garanterar det att betjaningen rullar pa
béattre och att kundernas behov tas fortare i beaktande.
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En 6verraskande stor procent av de svarande anser anda att de far betjaning pa sitt
eget modersmal. Endast ett fatal & av en helt annan asikt. Dock finns det

forbattringar att gora.

Jag far betjaning pa eget modersmal
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Figur 8. Jag far betjaning pa eget modersmal

Att fa betjaning pa sitt eget modersmal & mycket viktigt. Att fa bestélla pa sitt
eget modersmal paverkar till en stor del om vad kunden tycker om restaurangen.
Pa Kuudes Laaksonen Oy stravar vi till att kunderna skall fa betjaning pa sitt eget
modersmal, tyvarr sa kan vi inte garantera det i alla fall. Speciellt i denna del av
landet, kusten, kanns det viktigt att man kan betjana kunderna pa deras eget
modersmal. Kuudes Laaksonen Qy stravar ocksa till att de personer de anstaller

skall atminstone kunna lite svenska och engelska.
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Denna fraga har att goéra med foregaende fraga ifall kunden far betjaning pa sitt
eget modersmal. Denna fraga tar ocksa upp ifall det &ar latt att prata med

personalen och ifall det &r latt att bestélla, d.v.s. ifall menyn &r latt att 1asa eller gj.

Det ar latt att kommunicera
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Figur 9. Det &r l4tt att kommunicera

Med denna fraga ville restaurangen fa fram ifall kunden tycker det &r latt att
kommunicera med personalen och att de far fram det de vill. De flesta av de
svarande anser att det ar latt att kommunicera med Kuudes Laaksonen Oy:s
personal. En liten del av de svarande ar nastan av helt annan asikt. VVad det beror
pé &r svart att saga. Ar det spraket som kommer emot, har de svaranden helt enkelt

for ”invecklade” fragor eller beror det pa personalens okunnighet.
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Pa denna fraga ar néastan alla svarande av den asikten att restaurangen har
tillrackligt med personal. Dock finns det de av svaranden som ar av helt av annan
asikt, som anser att restaurangen har for lite personal. En sak som ocksa paverkar
ar personalens kunnighet och snabbhet, har man duktig personal, kanske med flera
ar pa nacken, pa plats sa kan det for kunden kannas som att restaurangen har
tillrackligt med personal. En sadan situation ar ideal for restauranger.

Restaurangen har tillrackligt med personal
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Figur 10. Restaurangen har tillrackligt med personal

Att ha tillrackligt med personal &r viktigt for en restaurang. Kunde man annu
forutspa nar det behovs mer folk pa arbetet skulle man ha en valdigt 16nsam

restaurang.
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Denna fraga tar upp ifall personalen ber om ursékt ifall misstag sker. De flesta av
svaranden har svarat att personalen ber om ursdkt i dessa fall. En del av de
svaranden har dock svarat att detta inte sker, vilket &ar lite orovackande. Kuudes
Laaksonen Qy vill ju att alla kunder skall vara néjda och vélja att komma tillbaka.
For att vara annu mer saker pa att personalen ber om ursékt ar det viktigt att
cheferna pa restauranger ger tillrackligt med skolning och rad sa att personalen

klarar av de situationer som kan uppsta.

Man ber om ursakt ifall misstag uppstar
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Figur 11. Man ber om ursakt ifall misstag uppstar

Pa alla restauranger sker det ibland misstag, t.ex. att bestéllningar blandas ihop,
man glommer nagot fran en bestéllning, man kan héra fel och kunden far inte vad
han/hon vill ha etc. Detta ar manskligt, misstag sker vare sig man vill det eller

inte.
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6.2 Renlighet

De flesta av de svarande anser att restaurangen oftast ar stddad, att kryddbordet &r
pafylld, toaletterna &r stadade och det finns wc-papper. De anser ocksa att
skrapkorgarna oftast &r témda och att borden &r torkade. En lite procent av de som
svarade ar utav en helt annan asikt. Det ar mycket positivt for restaurangen att de
flesta ar av den asikten att restaurangen ar stadad eftersom det forsta intrycket ar

sa viktigt.
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Figur 12. Renlighet

For att kunderna ska trivas pa en restaurang ar det ju viktigt att de far ett bra
intryck. Vem vill 4ta pa en plats dar det ar smutsigt? | denna tabell har flera olika

aspekter valts att som paverkar restaurangens renlighet.
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6.3 Kvalitet

| denna fraga har de flesta svarat att kvaliteten ar bra pd den mat restaurangen
erbjuder. Personalen kan ge information om de olika hamburgarna och att man
uppmarksammar specialdieter och bestallningar. Endast ett fatal av de svarande ar

av helt annan &sikt.

Kvalitet
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Figur 13. Kvalitet

| denna tabell har ocksa ett flertal aspekter som paverkar kvaliteten tagits med.
Aspekter som paverkar kvaliteten &r bl.a. det att personalen kan ge information
om produkten, franska potatisarnas och hamburgarnas kvalitet och smak &r bra.
Viktigt for kvaliteten dr ocksa att specialbestallningar uppméarksammas samt att
det finns en mojlighet att fa specialdieter. For att det skall ga bra for en restaurang
ar det viktigt att kvaliteten pa maten &r hog. Eftersom Kuudes Laaksonen 0y hor

till en kedja sa ar standarden hog, darmed ocksa en god kvalitet.
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6.4 Oppna fragor

Utover de fragor med svarsalternativ fanns det dven tre éppna fragor déar kunden

hade majlighet att sjalv fritt saga sin asikt.
Fraga 1. Vad kunde vi annu forbattra med var service?

Alltid finns det saker att forbattra, ingenting blir nagonsin perfekt och saker och
ting utvecklas hela tiden. De kunder som hade svarat pa denna fraga vill bl.a. fa
storre portioner till samma pris. Vissa kunder hade reagerat pa att priserna pa
vissa produkter har hojts detta ar. De ville dven ha snabbare betjaning och mer
personal, speciellt under lunchtid. Vissa av de svarande tyckte ocksa att drive in:s
ko paverkar for mycket pa kassan. Detta ar forstaeligt eftersom kunderna som
kommer under lunchen oftast bara har en viss tid pa sig att 4ta och da skall det ga

undan.

Det som ocksa kom upp var att kunderna énskar sig att personalen skulle vara mer
noggrannare, ibland kan det handa att nagonting glomts. Vissa kunderna 6nskade
ocksa att restaurangen skulle “uppdatera” kryddbordet med t.ex. grillkrydda eller
majonnas. Mer variation helt enkelt och nagot nytt.

Kunderna onskar ocksa att restaurangen skulle satsa mer pa att kunna betjéana
kunden pa dens eget modersmal. Denna fraga dar mycket viktig, speciellt i de har
trakterna. Vissa kunder kan bara det ena inhemska spraket och da ar det viktigt for

kunden att han/hon kan bestélla pa sitt eget modersmal.

Mera diskussion, utdver det vanliga “bestdllningspratet”, var ocksa nagot de
svarande onskade sig. Ibland kan det kdnnas for kunden som om personen i
kassan ar en robot p.g.a. att den alltid sager och fragar samma saker. Speciellt

aldre kunder 6nskar mer diskussion utéver de vanliga fragorna.

Eftersom manga i dagens samhalle lider av nagon sorts av allergi sa vill vissa av

kunderna paminna hur noga det egentligen & med specialbestéllningar. De anser
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att det ar mycket viktigt att personalen vet vad som finns i produkterna och att de
kan svara och guida kunderna ifall det uppstar fragor.

De kunder som har barn skulle ocksa vilja se att lekhornan for barnen skulle
komma tillbaka. De vill ocksa att det skall finnas ett storre utbud pa leksaker och
att leksakerna skall vara av hogre kvalitet. Pa mangas onskelista star ocksa att fa
samma produkter pa natten som pa dagen, speciellt osthamburgare. En stor

procent av de svarande 6nskade sig detta.
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Fraga 2. Vad tycker du om McDonald’s éppethallningstider? Att salen ar
Oppen 10-23 (SO6n 11-23) och drive in 24 h?

Pa denna fraga &r de flesta av de svarande ganska Gverrens. Storsta andelen av de
svaranden anser att éppethallningstiderna ar bra som de &r just nu, speciellt det att
driv in &r Oppet dygnet runt. De som arbetar med skiftesarbete var tacksamma mot
att det finns en restaurang som har 6ppet dygnet runt, sa de som slutar arbetet mitt

i natten kan hamta mat at sig.

Nagra av de svarande skulle vilja att salen skulle 6ppna tidigare an 10, helst 8-9
tiden. Det var &ven mycket ungdomar som svarade att de skulle vilja att salen &ar
oppen langre pa veckosluten, helst pa helgerna.

Det som manga ocksa hade svarat ar att nattsmenyn skulle kunna bérja senare, nu
borjar den klockan 22, helst efter klockan 24.
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Fraga 3. Saknar du nagon produkt pa menyn utéver de vi redan har?

Den hér fragan var den fragan som fick flest svar. Néstan alla hade nagot slags
onskemal. Storsta delen av de svarande vill att restaurangen skall ta tillbaka en

hamburgare som heter EI Maco och som har varit véldigt popular.

Kunderna vill ocksa att produkterna skall variera mera, inte lika langa kampanijer.
Vissa av kunderna 6nskar att en del av kampanjprodukterna skulle bli permanenta.
Manga av de svaranden skulle ocksa vilja att det skulle finnas mera produkter pa
listan som skulle vara texmex-inspirerade, produkter med mycket smak och hett
kryddade.

Eftersom manga idag foljer olika bantningsmetoder sa skulle salladsmenyn fa
utokas. | nulaget finns det endast tva sallader att valja mellan, men de svarande
onskar sig mer. Produkter med laga kolhydrater dnskas. Utbudet av efterratter
skulle ocksa fa fyllas ut, mera variationer. Nagra av de svarande vill ocksa att
restaurangen skall ha mera inhemska ingredienser i produkterna.
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7 SAMMANFATTANDE DISKUSSION

| detta kapitel diskuteras resultaten i anknytning till den litteratur som presenteras

i kapitel 2. Utifran kundbelatenhetsforfragan har kategorierna byggts upp.
7.1 Resultatdiskussion

Med facit i hand sa kan jag konstatera att svaren jag fick Gverraskade mig en
aning. Jag hade forvantat mig mindre nojda kunder, eftersom det kanns sa i
verkligheten. Dock har jag ju inte fragat alla kunder vi har, men av de 115 svar jag
fick in sa verkar merparten ndjda med den betjaning och de produkter

restaurangen har.
Betjaning

Den forsta delen i enkaten handlar om betjaningen. Forsta fragan tar upp huruvida
kunderna tycker att betjaningen ar vanlig. Hakkinen och Uski (2006, 11-12) tar
upp hur viktigt det ar med kundbetjaning i restaurangvérlden. Hur viktigt det &r att
kunden kénner att personalen bryr sig och att personalen vill kunden val, att
personalen vill uppfylla kunden behov. Allt detta skall forstds kannas é&kta.
Personalen skall inte bara gora det for att de kanner sig tvingade.

De flesta av de svarande ansag att betjaningen pa Kuudes Laaksonen Oy é&r vanlig.
Av sammanlagt 115 svar (varav 7 forkastades) var 108 av de svarandena av helt
samma eller nastan samma asikt. Det var bara 7 stycken av de svaranden som var
av en annan asikt, d.v.s. att de anser att betjaningen inte ar sa vanlig. Detta ar
mycket positivt for restaurangen. Ett av de forsta intrycken en kund far ar hur den
tas emot av personalen. Ar personalen vanlig och tillmétesgdende sa blir
upplevelsen positiv for kunden och det &r stor chans att kunden véljer att komma
tillbaka. Det &r ju det en restaurang vill, att kunder valjer att besoka restaurangen

om och om igen.

Broderna McDonald’s kom pé iden att sdtta ithop hamburgare med hjilp av en
metod som de valt att kalla I6pandebandsprincipen. Lépandebandsprincipen gar ut

pa att man systematiskt satter ihop, i detta fall da, en hamburgare. En person
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skoter brodet, en annan kryddningen, en tredje biffarna och den fjarde packar. Allt
detta gors for att det skall ga sa fort som mojligt, snabbmat (McDonald’s; Vuoron
johtaminen, 2009).

Nar den forsta fragan i del 1 handlade om ifall betjaningen ar vanlig, tar den andra
fragan upp ifall betjdningen &r snabb. McDonald’s kallas ju for
snabbmatsrestaurang, meningen ar att maten skall komma snabbt, det skall ga
undan. McDonald’s (McDonald’s; Vuoron johtaminen, 2009) har satt upp
riktlinjer som de vill att restaurangerna skall folja. Fran och med att kunden stiger
in i restaurangen skall det hogst ta tre minuter och trettio sekunder tills kunden har
maten pa brickan och sitter ner vid bordet eller tar hem. Det skall ta hogst 60
sekunder vid kassan for kunden att fa mat. Detta ar ju forstds riktlinjer som
McDonald’s 6nskar kunna uppféljas och for att dessa riktlinjer skall kunna uppnas

sa kravs det att alla produkter &r fardigt lagade. Sa ar ju inte fallet alla ganger.

I denna fraga sa var inte alla svaranden lika 6verens som i féregaende. De flesta
tyckte nog att betjaningen var snabb, ganska snabb. 28 stycken var av helt samma
asikt, vilket betyder att de tycker att betjaningen &r snabb. 59 personer hade svarat
att de anser att betjaningen pa restaurangen ar ganska snabb. 23 stycken kunder
hade svarat att de inte riktigt vet ifall betjaningen ar snabb eller langsam. Endast
en person var av helt annan asikt, d.v.s. att denna person anser att betjaningen ar
ldngsam. Aven fast dver halften tyckte att betjaningen var snabb, sé finns det rum
for forbattring. Broderna McDonald’s vision var ju att det hela skulle g& snabbt
och det &r ju nagot som restaurangerna vill leva upp till. Pa Kuudes Laaksonen Oy
sa galler det att effektivera personalen. Att alltid sétta personerna pa ratt position,
ratt man pa ratt plats”. Detta for att f& det att g& sa smidigt och fort som mojligt,
utnyttja det vad arbetarna &r bast pa och genom det kunna erbjuda kunderna en
snabb betjaning som samtidigt &r vanlig.

Den tredje fragan hor lite samman med den forsta, den héar fortsatter lite pa samma
linje. Den tredje fragan handlar om ifall kunderna anser att de strax tas i beaktande
nar de besoker restaurangen. Tidigare namnde jag lite om att denhar fragan skulle
ha kunnat vara mer precis. | detta fall sa valjer jag att tro att personerna som har
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svarat har besokt restaurangen for och har svarat utgaende fran det. Wanger
(2002, 117-118) namner det att alla kunder &r olika och har olika behov. Wagner
pratar ocksa om att ett kopbeteende inte bara ar ett beteende utan flera olika
beteenden (Wagner, 2002, 167). Markckwort R. & A. (2011, 9) talar om det
faktum att kunden oftast valjer en restaurang dar de har blivit uppméarksammade.
Sammanlagt 89 personer hade svarat antingen 5 eller 4. Detta betyder ju att
kunderna ké&nner att de tas i beaktande och att personalen uppmérksammar deras
behov. 21 av de svarande vet inte riktigt om det ar bra eller inte. Aven fast de
flesta har svarat att de tas i beaktande sa gor en liten forbattring ingen skada. Att
se och hora kunden ar viktigt bade for restaurangen men ocksa fér kunden. Nar
det kommer till om kunden véljer att besoka restaurangen flera ganger ar det

manga saker som spelar in.

Delen om betjaning har mest fragar pa hela enkaten, darfor att det ar nagot
Kuudes Laaksonen Oy vill satsa extra pa. Nasta fraga pa enkaten ar en av de
viktigaste fragorna. Fragan lyder ifall svaranden far betjaning pa sitt eget
modersmal. Tidigare har jag redan tagit upp det faktum att speciellt i denhér delen
av landet sa ar fragan viktig och ganska ofta upp pa tapeten. Bor man annu i en
stad som ar tvasprakig sa det att fa betjaning pa eget modersmal paverkar mycket
om vad kunden tycker om foretaget. Pesonen, Lehtonen och Toskala (2002, 59-
63) tar upp i deras bok om en undersdkning dér bl.a. féljande egenskaper hos en
forsaljare paverkar kundens kopbeslut. Kunden onskar att forsaljaren ar arlig,
samarbetsvillig och att forséljaren far den stod som kravs bade av medarbetarna

och arbetsgivaren.

Enligt en undersokning sa ar det foljande egenskaper som en kund onskar sig av
en forsaljare. En kund 6nskar att forsaljaren har den kunskap om produkten som
kravs, att forsaljaren verkligen k&nner produkten som hon/han saljer. Kunden
onskar ocksa att forsaljaren ar arlig, samarbetsvillig och att forséljaren ser kunden
behov och uppfyller dem. Ett behov kan vara att fa prata sitt eget modersmal.
Forséljaren skall kunna salja produkten oavsett vilken slags situation det ar. Pa
Kuudes Laaksonen Oy stravar vi till att alla skall kunna betjana pa finska, svenska

och engelska. Sprakkunskaperna testas redan i arbetsintervjun. Klart att alla inte
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pratar flytande, men att personen férsoker ar ett stort plus. Kunderna &r ocksa

tacksamma nér personalen forsoker &ven om det inte & grammatiskt ratt varje

gang.

| denna fraga var svaren mera delade. Hela 79 personer anser att de far betjaning
pa sitt eget modersmal. Det betyder ju att dessa personer varje gang de besokt
restaurangen fatt tala sitt eget modersmal, och det ar mycket positivt. De andra
svarande var nastan av helt samma asikt. Man kan tanka som sa att de kunder som
nastan var av helt samma asikt varannan gang fatt tala sitt eget modersmal. Men
sammanlagt nio personer var av nastan eller helt av annan asikt, vilket betyder att
de séllan eller aldrig fatt tala sitt eget modersmal. Det &r nio personer for mycket.
Restaurangen stravar till att alltid betjana kunden pa dennes modersmal. Synd att
det finns personer som har besokt restaurangen men aldrig fatt tala sitt eget sprak.
Inom detta omrade maste det ske en forbattring. Det hor till god kundbetjaning att
restaurangpersonal skall kunna betjana kunden pa kundens eget sprak, eller i alla

fall forsoka.

Né&r man besoker en restaurang skall det vara latt att kommunicera och det ar vad
nasta fraga handlar om. Kunden skall kunna bestélla och forsta bade personalen
och menyn. En bra betjaning fods ur manga olika faktorer, som sagt sa ar det
mycket som paverkar kundbetjaningen. Det ar viktigt att det finns en bra stimning
mellan kunden och forsaljaren. Kunden skall kunna kéanna att det gér att lita pa
forséljaren och att det ar enkelt att prata med honom/hon(Hemmi &
Lahdenkauppi, 2002, 33-34). De flesta av de svarande anser att det &r latt att
kommunicera och det kadnns betryggande att veta. Den forsta kontakten med
kunden é&r sa viktig. De var endast nagra fa personer som inte var helt av samma
asikt. Denna fraga kan personalen arbeta med i samband nar man arbetar med

spraket och 6verlag med betjaningen.

Denna féljande fraga ar en fraga bade kunderna och personalen tycker om att
diskutera. Har restaurangen tillrackligt med personal? | denna fraga paverkar det
ju forstas under vilken tid kunden besokt restaurangen och om det varit bratt eller
inte. Uppfattningen &ndras ju lite ifall den svaranden har behovt koa eller inte.
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Awven i denna fraga tror jag att de svarande har tankt pa deras tidigare besok pa

restaurangen.

Undersokningar har visat att arbeten inom kundbetjaning hor till en av de tio
stressigaste yrken. Nar det ar stressigt kan de se ut som om restaurangen skulle ha
for lite personal pa plats, &ven om sa alltid inte ar fallet (Hakkinen & Uski, 2006,
21-24). Denna fraga handlar i grund och botten om pengar. En restaurang kan inte

ha for mycket personal pa plats for det skulle bli for dyrt.

I denna fraga géller samma princip som i frigan om betjdningen dr snabb, ratt
man pa ratt plats”. Tyvirr s gér det ju inte att se in i framtiden och forutspa hur
manga kunder kommer nér, det géller bara att ta situationen som den ar och gora
det basta av den. De flesta som svarat pd enkaten tycker anda att restaurangen har
tillrackligt med personal. Det bevisar ju det att de far sin mat ganska snabbt.

Endast ett fatal tyckte att det borde finnas mer personal pa plats.

| det stora hela handlar det om att gér kunden nojd. Foretagets mal ar ju att
paverka kundens kopbeslut, att fa kunden att kopa de tjanster/varor foretaget har
att erbjuda (Pesonen, Lehtonen & Toskala, 2002, 59-63). Sa vi ansag att det var
viktigt att ha med en fraga som handlar om ifall personalen ber om ursékt ifall
misstag uppstar. Tyvarr sa sker det ibland misstag och i de flesta fall ar en kund
inblandad. Inga stora misstag, men dnda misstag som kan irritera kunden och leda

till att kunden valjer att inte besoka restaurangen igen.

Storsta delen av de svarande dr ndjda och har svarat att personalen ber om ursékt
ifall det uppstar nagon slags problem. Hela 97 personer hade svarat att varje gang
eller nastan varje gang har personalen bett om ursakt. Det betyder att de flesta av
de svarande fatt en ursakt och de visar ju att personalen ar tillmétesgaende och
forstaende. 14 personer hade svarat att de nagon men inte alltid fatt en ursakt,
vilket visar att det kravs att personalen ar lite pa sin vakt och verkligen visar att

man ar ledsna for det som héant.
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Renlighet

Féljande del i frageformularet handlar om renligheten pa restaurangen. Att ha en
restaurang som ar stadad, fin och ren & mycket viktigt. Det férsta kunden ser nar
han/hon kommer till restaurangen &r utseendet. Forsta intrycket &r mycket viktigt.
| manga fall & det den avgorande faktorn ifall kunden véljer att &ata pa
restaurangen. Fragorna i denhar delen av enkaten kanske inte ar livsviktiga for
restaurangen, men renlighet ar nagot som paverkar forséljningen sa darfor valde vi

att ha med dessa fragor.

Forsta fragan i denhér delen av frageformuldret handlar om ifall restaurangen
oftast ar stadad. Majoriteten av dem som svarat pa frdgan har svarat att
restaurangen oftast ar stddad. Gunnarsson och Blohm (2002, 44-48) skriver att
kunden uppfattar allting som en helhet. Det som kunden tar i beaktande ar sjalva
foretaget, medarbetare och produkterna foretaget saljer. Det &r just denna helhet
som kunden moter nar kunden besoker restaurangen och da ar det viktigt att

restaurangen lever upp till de férvantningar kunden har.

En del av de svaranden, 14 stycken for att vara exakt hade svarat en 3:a. Det
betyder att de inte &r av helt samma asikt men &nda inte av en helt annan asikt.
Personalen borde reagera omedelbart ifall restaurangen blir smutsig. Stadar
personalen undan lite hela tiden hjélper det till att det inte blir total kaos. Ibland
hinner personalen forstas inte, ifall det kommer mycket kunder pa en och samma
gang. Men restaurangen borde strava till att varje gang salen toms eller det &r lite
kunder, torka bord, sopa golv, tomma skrapkorgarna 0.s.v.

Andra fragan pa enkaten tar upp fragan ifall kryddbordet ar pafylld. Som tidigare
namndes sa ar denna fraga inte sa vasentlig, men det ar viktigt att restaurangen vet
hur kunderna tycker saker och ting fungerar. Man vill ju att saker och ting skall
I6pa och att kunderna inte skall behdva komma och séga till ifall ndgonting fattas.
De flesta anser att kryddbordet &r pafyllt och det ar positivt. Hor det till

restaurangen tjanster sa ar det ju viktigt att det fungerar.
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Vi valde ocksa ha med fragan ifall toaletterna &r stadade och det finns papper. Det
ar mycket viktigt att toaletterna &r frascha och att de &r stddade. En motbjudande
toalett kan latt fa kunden att tanka pa ifall t.ex. koket &r lika motbjudande. Att ha
en ren och fin restaurangsal ger oftast en liten vink om hur det ser ut i 6vriga
utrymmen. | denhér fragan var kunderna inte lika néjda. 82 stycken av 115 (varav
sju stycken blev forkastade) var av nastan helt samma asikt eller av annan asikt.
Detta betyder att personalen pa restaurangen maste satsa mera pa att se till att
toaletterna ar stadade samt att det finns papper. En check varje halvtimme kunde

forhindra att det att toaletterna blir smutsiga och att pappret tar slut.

Fjarde och femte fragan tar upp ifall kunderna anser att skrapkorgarna tomda och
borden torkade. Gunnarsson och Blohm (2002, 20) tar upp det faktum att i
restaurangvarlden finns det manga foretag som séljer samma slags produkter.
Darfor ar det viktigt att Kuudes Laaksonen Oy far kunder att komma tillbaka. Det
som Kuudes Laaksonen Oy kan konkurrera med, forutom maten, &r vilken slags
service man erbjuder kunderna. Det &r viktigt att kunderna tas hand om. Darfor
skall borden vara torkade och skrapkorgarna tomda. Forsta intrycket ar viktigt,
men det ar ocksa viktigt att kunderna ser under besoket att personalen bryr sig om
dem och att personalen arbetar med att halla restaurangsalen i skick.
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Kvalitet

Viktigt for restaurangen att veta ar ifall kunderna tycker om den mat som serveras
och ifall de far den betjdning som restaurangen ’lovar”. Frdgorna som &r med 1
denna del av frageformularen ville cheferna pa restaurangen ha med. Att
betjaningen fungerar och att produkterna &r av hogsta standard &r en stor del av
restaurangens verksamhet. Kunderna ska fa valuta for de pengar de spenderar pa

restaurangen.

Forsta fragan i denna del av frageformularen tar upp ifall personalen kan ge
information om produkterna. D.v.s. kan personalen ge tillrackligt med information
vad restaurangens produkter innehaller. Nufértiden ar det manga som har olika
allergier sa da ar det ytterst viktigt att personalen kan ge ratt information. | denna
fraga var respondenterna mycket delade. Endast 35 stycken anser att personalen
kan ge information om produkterna och réatt information. 59 stycken hade svarat
att de var nastan av samma asikt. Eftersom dessa 59 stycken inte har svarat att de
ar av helt samma asikt sa betyder det att personalen inte alla ganger kunnat ge den
information som har kravts. Sammanlagt 21 stycken har svarat att de nastan eller
helt ar av annan asikt vilket & ganska manga. Personalen skall kunna ge
information at kunderna i alla lagen. Personalen skall vara uppdaterade och veta
varifran de kan hamta den information som kravs. Det att personalen &r kunnig

och vet varifran de kan fa information kan i véarsta fall radda en kunds liv.

Hakkinen och Uski (2006, 11-12) talar om hur kundbetjdningen &r a och o i
restaurangvérlden och om hur grunden till en bra kundbetjaning &r att visa att
personalen bryr sig. De talar om hur viktigt det ar att kunden skall fa kanna att
personalen vill kunden val och att personalen pa riktigt vill uppfylla de behov

kunden har.

Pa fragan ifall hamburgarnas kvalitet och smak ar bra har 108 stycken att de &r av
helt samma eller nastan av helt samma asikt. Det betyder att nastan alla av de
svarandena tycker att hamburgarnas kvalitet och smak &r bra. Endast 5 personer

var av annan asikt. Inom detta omrade har restaurangen lyckats, restaurangen ar
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bra pa att géra goda hamburgare. Darfor ar det viktigt att restaurangen fortsatter
pa samma linje och alltid forsoker forbattra sig.

Fjarde och femte fragan i denna del tar upp huruvida specialbestéllningar
uppmarksammas och om det finns mojlighet att fa specialdieter. Som tidigare
redan ndmnts &r det viktigt att personalen visar att de bryr sig om kunden och att
personalen &r tillmétesgaende. Malet ar att fa en néjd kund, som valjer att anvanda
restaurangens tjanster igen (Pesonen, Lehtonen & Toskala, 2002, 59-63). Det later
enkelt men det ar det inte, manga faktorer paverkar detta, bl.a. specialbestallningar

och dieter.

De flesta av de svarande anser att deras specialbestallningar uppmarksammas. 98
stycken har svarat att de ar av helt samma eller nastan samma asikt. 16 stycken av
de svaranden kunde inte svara pa ifall de var av samma asikt eller annan asikt
vilket kan tydas att ibland uppméarksammas specialbestallningar ibland inte.
Endast en person var av nastan helt annan asikt vilket betyder att dennes
specialbestallningar inte har uppméarksammats. Specialbestallningar har 6kat och
blivit allt vanligare. Kunderna har blivit mera medvetna om vad de ater men
antalet personer med nagon slags allergi har ocksa okats. Speciellt med tanke pa
olika allergier &ar det viktigt att specialbestéliningar uppmarksammas och att
personalen tar dessa bestallningar pa allvar. Personalen kan ju inte veta ifall
kunden inte tycker om det som tas bort eller om kunden faktiskt ar allergisk.
Darfor sa maste bade personalen i kassan och koket vara uppmarksamma och
alltid gora sitt yttersta for kunden.

Som sagt sa har ju kunderna blivit mera noga med vad de &ter och allt fler av
kunderna gar pa nagon slags bantningsdiet. Darfér handlar den sista fragan i
denna del om ifall det finns mojlighet att fa specialdieter pA McDonald’s. De
flesta vet ju vilka produkter det séljs pa McDonald’s men McDonald’s forsoker ju
att hallas med i utvecklingen och specialdieter hor ju till framtiden, allt fler valjer
att tanka mer pa vad de ater och vad maten innehaller. Hela 90 stycken av 115
svaranden anser att det a mgjligt att fa specialdieter. Detta &ar ganska

overraskande for de produkter som finns pad menyn just nu kénns inte som att de
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med specialdieter skulle kunna valja, men det betyder v&l bara att de med
specialdieter hittat fungerande produkter for just dem och deras diet. 24 stycken
av de svarandena hade svarat en 3:a. Alltsa 24 stycken vet inte riktigt vad de ska
svara. De har lite delade erfarenheter. Detta kan ocksa bero pa vilken specialdiet
kunden &r pa, vissa dieter ar mera kravande an andra. En person var helt av annan
asikt. Eftersom det finns sa manga olika specialdieter &r det svart for restaurangen
att folja alla trender, men restaurangen vill hallas med i utvecklingen och i

framtiden kommer det sakert att synas mer i restaurangens utbud.



44
Oppna fragor

Denna del ar den sista delen i frageformularet. Vi valde att ha med tre 6ppna
fragor ifall nagon av de svaranden kande for att latta sitt hjarta samt for att fa
information om hur t.ex. vad de tycker om restaurangens Oppethallningstider.
Aven om det inte kom s& méanga svar pa dessa fragor sé var det viktigt att ha dem
med. Det dr alltid viktigt att veta vad kunderna tycker och tanker. For att foretaget
skall kunna fa stamkunder ar en fungerande kundbetjaning mycket viktigt. En
nojd kund kommer ofta tillbaka flera ganger, restaurangen vill infria kundens
forvantningar (Gronroos & Jérvinen, 2001, 18-19, 96-97).

Den forsta fradgan tar upp vad restaurangen annu kunde gora for att forbattra
servicen. De flesta hade inte svarat nagonting pa denna fraga, vilket kan tydas pa
att de flesta ar nagot sa nar nojda med den service som erbjuds for tillfallet. Av de
som hade svarat pa denna fraga kom svar som 6nskan om snabbare service, att
restaurangen skulle ha fler produkter fardiga for att fa det att ga undan. Storre
portioner till samma pris var ocksa ett onskemal. Nagra ville ocksa ha den gamla
lekhornan tillbaka samt ett storre utbud pa leksaker. Dessutom fanns det nagra
som onskade att nattmenyn skulle tas bort helt. Mer betjaning pa engelska och
svenska och mer personal pa plats var det ocksa en del som svarat. Dessa var

nagra exempel pa vad som svarats.

Restaurangen kommer att ta dessa Onskemdl i beaktande, men eftersom
restaurangen foljer de riktlinjer som ges fran McDonald’s huvudkontor och det
faktum att alla McDonald’s restauranger i Finland skall vara sa lika som mojligt
kan de vara svart att paverka vissa punkter. Men t.ex. onskemalet att fa betjaning
pa engelska och svenska gar att arbeta pa och gora personalen mera medveten om
detta onskemal. Onskemal som att f den gamla lekhdrnan tillbaka kan vara lite
svarare att uppfylla men mera programutbud for barn tal att tdnkas pa. Snabbare
service ar ocksa nagot som gar att arbeta pa, speciellt skiftcheferna maste tanka pa
detta. Mer personal pa plats kan ordnas men tyvarr sa vet man ju aldrig hurudan

dag det kommer att bli.
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Andra fragan handlar om restaurangens 6ppethallningstider och hur de fungerar i
dagens lage (salen Gppen 10-23 och drive in 24 h). Pa denna fraga var de flesta
overrens att dessa Oppethallningstider fungerar. Nagra hade oOnskan om att
nattmenyn skulle tas bort och att osthamburgare skulle saljas pa natten. Nagra
onskade ocksa att restaurangen kunde Oppna salen tidigare pa morgonen sa att
kunden kunde komma in och dricka kaffe och ta nagot smatt att ata. Att drive in ar

Oppen dygnet runt var endast positivt.

Inom detta omrade finns det inte s& mycket som behdver andras pa. Kunderna
verkar néjda med Oppethallningstiderna och ar mycket glada 6ver att det finns en
restaurang som ar oppen 24 timmar i dygnet. Att det finns onskemal om
osthamburgare och att kunderna vill ha mojlighet att bestdlla dagsmenyns
produkter pa natten ar nagot som alltid kommer att 6nskas. Detta &r svart att
uppfylla p.g.a. personalens antal pa natten. Det skulle helt enkelt bli for tungt och
for brattom, personalen réacker inte till. Att 6ppna salen tidigare kunde vara en idé

och det ar nagot som tals att tankas pa.

Sista 6ppna frdgan och dven den sista fragan pa frageformularet tar upp ifall det
saknas nagon produkt pa menyn. Denna fraga fick mest svar och de flesta hade
svarat detsamma, EI maco. Majoriteten dnskar att restaurangen skulle ta EI maco
hamburgaren tillbaka pa menyn. Denna hamburgare ar valdigt popular och den
togs bort fran menyn, i hela Finland, for nastan ett ar sedan. Kunderna fragar efter
denna proukt varje dag. Eftersom Kuudes Laaksonen Oy é&r privatagd har vi
mojlighet att paverka var meny, dven fast vi foljer de riktlinjer McDonald’s Oy
ger. Restaurangen kunde pa allvar tanka pa att ta in denna produkt pa menyn igen

eftersom den skulle ha atgang.

Andra svar som kom var bl.a. ett storre utbud pa t.ex. sallader och olika tortilla
alternativ. For tillfallet har restaurangen bara tva sallader pa menyn sa man kunde
overvaga att ta in lite fler. Onskemalet om tortilla har redan blivit uppfylit.
McDonald’s har lanserat McWrap som visat sig vara en hit och det finns flera

olika alternativ.



46
7.2 Metoddiskussion

Att anvanda frageformular fungerade bra i denna typ av undersokning. Det var det
lattaste sattet att na ut till kunderna och kunderna kunde sjalva bestamma ifall de
ville delta eller inte. Positivt med frageformular &r att alla respondenter fatt svara
pa samma fragor, vilket ger lattolkade svar. Dessutom paverkas inte respondenten
av intervjuarens satt att stalla fragor. Det positiva ar ocksa att svaren finns till
pappers och det ar relativt latt att ga igenom svaren och kategorisera dem. For att
fa svar pa de fragor som stéllts har materialet genomgatts ett antal ganger, for att

vara saker pa att det viktigaste kommit med.

Ejlertsson (2205, 11-13) papekar att ifall frageformuldr anvands kan
undersokningen gora pa ett stort geografiskt omrade. Denna undersokning gjordes
endast i Karleby pa restaurangen Kuudes Laaksonen Oy (McDonald’s). Detta
eftersom det var just svar fran de kunder som besoker restaurangen som
restaurangen ville ha. Antalet utdelade frageformular i denna undersokning var
115 stycken och antalet svar var 115 stycken. Detta kan tydas som det var en
lyckad undersokning (Ejlertsson 2005, 11-13).

Reliabiliteten, d.v.s., tillforlitligheten i undersokningen &r stabil. Alla
respondenter fick samma fragor och situationen var den samma for samtliga
svarande. Detta visar att undersokningen har reliabilitet. Validiteten, d.v.s.
giltigheten, anses vara stabil eftersom fragorna har métt det de &r avsedda att méata
((Trost, 2007, 59-66).

7.3  Slutord

Amnet var intressant att skriva om och jag ar glad for att min arbetsplats ville att
jag skulle gora en undersokning at dem. Ibland har det dock kants som jag skulle
leva i en "McDonald’s bubbla”. Forst arbetar man dér pd dagen sen skriver man
om det pa kvéllen. Men detta arbete har gett mig manga funderingar. Jag har
verkligen borjat tanka pa kundbetjaning ur kundens synvinkel. Dessutom finns det
flera omraden jag kommer att ta upp pa arbetet som jag vill att vi skall 4gna mera
tid at.
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Det skulle vara intressant att utveckla denna undersokning ur olika synvinklar.
Denna undersokning skulle ju forst rikta sig mest till stamkunder, men enligt mig
sa utvecklades undersokningen och tog en béttre inriktning. Nu handlar det mera
om alla kunders olika behov och dnskemal och vad vi kan forbéttra for att fa dessa

att bli stamkunder.

Undersokningen tog inte bara fram det negativa, som jag hade férvéantat mig, utan
ocksa en del positivt. Det &r roligt att se att kunderna tycker om restaurangen och
betjaningen de far. Det &r ocksa roligt att veta att det mesta fungerar och att
kunderna uppskattar det vi gor for dem. Saklart kom det fram sadant som
kunderna inte tycker sa mycket om och som de vill att vi ska andra pa, men det &r

ju ocksa darfor min arbetsplats ville att jag skulle gra denhar undersékningen.
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Opiskelen Vaasan Ammattikorkeakoulussa restonomiksi ja teen
asiakastyytyviisyystutkimuksen Kokkolan McDonalds’ille osana
opinnaytetyotani. Tutkimuksen tavoitteena on entisestaan parantaa palveluamme,
ja olisin erittdin kiitollinen jos voisit vastata alla oleviin kysymyksiin. Vastaukset
kasitelldan taysin anonyymisti ja luottamuksellisesti.

Kiitos teille etukateen © Jenna Hagglund

Asiakastyytyvaisyyskysely

o Ympyroi oikea vastaus

Sukupuoli: Nainen / Mies  Ika:
Kuinka usein kiyt McDonald’sissa:

Muutama kertaa kuukaudessa / Kerran viikossa / 2-3 kertaa viikossa / 4-6 kertaa
viikossa / Joka pdiva

Kenen kanssa kiayt McDonald’sissa:

Yksin / Kavereitten kanssa / Tydkavereitten kanssa/ Perheen kanssa

Vastausasteikko on 1 -5, jossa

1= Téysin eri mielta... 5= Tdysin samaa mielta 5 4 3 2 1

Tassda McDonald’s —ravintolassa..:

Palvelu:
1. Palvelu on ystavéllista 5 4 3 21
2. Palvelu on nopeaa 5 4 3 21
3. Asiakkaita huomataan heti 5 4 3 2 1
4. Saan palvelua omalla aidinkielilla 54 3 2 1
5. Kommunikointi on helppo 54 3 2 1
6. Ravintolassa on riittavésti henkilokuntaa 5 4 3 2 1
7. Virheitd pahoitellaan 54 3 2 1

Siisteys:

8. Ravintolan yleinen siisteys on hyvé 54 3 2 1
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9. Maustepdyta on taytetty 5 4 3 21
10. WC:t on siivottu ja paperia loytyy 5 4 3 2 1
11. Roskakorit on tyhjennetty 5 4 3 2 1
12. Poydét on pyyhitty 5 4 3 2 1
Laatu:
13. Henkilokunnalta saa hyvin tietoa tuotteista 5 4 3 2 1
14. Ranskalaisten laatu ja maku on hyvé 5 4 3 2 1
15. Hampurilaisten laatu ja maku on hyvé 5 4 3 2 1
16. Erikoistilaukset huomioidaan 5 4 3 2 1
17. On mahdollista saada erikoisruokavaliot 5 4 3 21

Aivomet kysymykset

18. Mité voisimme palvelussamme viel& parantaa?

19. Mitid olet mieltd McDonalds’in aukioloajasta? Ettd sali on auki 10-23 (Sun
11-23) ja autokaista 24 h?

20. Kaipaatko jotain tuotteita nykyisen tuotevalikoimamme lisaksi?

Kiitos mielipiteestasi ja hyvaa kesan odotusta!
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Jag studerar pa Vasa Yrkeshogskola till restonom och jag gor en
kundnojdhetsforfragan & McDonald’s i Karleby som del av mitt
lardomsprov. Malet med undersékningen &r att forbattra servicen. Jag skulle
vara valdigt tacksam ifall du ville svara pa foljande fragor. Svaren forblir
anonyma.

Tack pa forhand © Jenna Hagglund

Kundngjdhetsforfragan

o Ringain ratt svar

Kon: Man / Kvinna Alder:__
Hur ofta besoker du McDonald’s:

Nagra ganger i manaden / 1 gang i veckan / 2-3 ganger i veckan / 4-6 ganger
i veckan / Varje dag

Med vem besoker du McDonald’s:

Ensam / Med vanner / Med arbetskamrater / Med familjen

Svarsalternativ fran 1 till 5, dar

1= Helt av annan &sikt... 5= Helt av samma asikt 5 4 3 2 1

I denhir McDonald’s restaurangen ér:
Betjaningen:

Betjaningen ar vanlig

Betjaningen ar snabb

Kunderna tas strax i beaktande

Jag far betjaning pa eget modersmal

Det ar latt att kommunicera

Restaurangen har tillrackligt med personal
Man ber om ursakt ifall misstag uppstar
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Renlighet:
8. Restaurangen &r oftast stadad 5 4 3 2
9. Kryddbordet ar pafylld 5 4 3 2
10. Toaletterna ar stddade och det finns papper 5 4 3 2
11. Skrépkorgarna ar tomda 5 4 3 2
12. Borden dr torkade 5 4 3 2
Kvalitet:
13. Personalen kan ge information om produkterna 5 4 3 2
14. Fransk potatisarnas kvalitet och smak ar bra 5 4 3 2
15. Hamburgarnas kvalitet och smak &r bra 5 4 3 2
16. Specialbestéllningar uppmarksammas 5 4 3 2
17. Det ar mojligt att fa specialdieter 5 4 3 2

Oppna fragor

18. Vad kunde vi &nnu forbattra med var service?

19. Vad tycker du om McDonald’s 6ppethallningstider? Att salen &r
Oppen 10-23 (S6n 11-23) och drive in 24 h?

20. Saknar du nagon produkt pa menyn utdver de vi redan har?

Tack for dina asikter och trevlig fortsattning pa varen!
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