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Lirdomsprovet dr gjort pa uppdrag av Café Fanny. Café Fanny ér ett hemtrevligt kafé i
1700-talsstil beldget vid Radhustorget i Borgas gamla stad.

Syftet med lirdomsprovet var att kartligga kundtillfredsstillelsen pa Café Fanny. Un-
dersokningen genomférdes pa basis av en kvantitativ metod. Ett fraigeformulir gjordes
upp for foretagets kunder och svaren analyserades med hjilp av SPSS programmet. I
undersokningen ville man fa reda pa kundernas upplevelser och férvintningar av kaféet
samt vad som eventuellt borde forbattras. Malet var att fa reda pa hur néjda konsumen-
terna 4r med Café Fanny, dess tjanster, produkter och service. Dirtill ville man fa veta
om foretaget uppfyller kundernas behov och forvintningar. Undersokningen genom-
férdes under sommaren 2009. Urvalet bestod av sammanlagt 103 respondenter, varav
59,2% var kvinnor och 40,8% min.

Lirdomsprovets teoridel handlar om begreppet tjanst det vill siga dess karakteristika,
tjanstekoncept, tjansteprocess och tjanstekvalitet. I teorin behandlades ocksa forstaelse
av kunder, vilket bestar av konsumentbeteendet, kundtillfredsstillelse och kundservice.

Undersokningens resultat visar att kunderna 1 allmédnhet d4r mycket néjda med foretaget.
Kaféet besoks oftast pa grund av det ypperliga liget och f6r manga kunder dr det savil
en tradition. Storsta delen av kunderna har namligen besokt foretaget tidigare. Majorite-
ten av kunderna anser att kaféet dar mycket trivsamt och féretaget motsvarade aven de-
ras forvantningar. De var n6jda med foretaget och kommer att besoka kaféet pa nytt
samt rekommendera kaféet f6r andra. Kunderna hade ménga positiva kommentarer
men dven manga forbattringstérslag. Kunderna anser att Café Fanny ir ett trevligt kafé
pa en trevlig och solig plats.
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This thesis was commissioned by Café Fanny, a cozy 18" century style café located at
the Town Hall Square in Old Porvoo.

The aim of the thesis was to define customer satisfaction at Café Fanny. The study was
performed using a quantitative method. A questionnaire was created for the customers
and the answers were analyzed with the SPSS program. The purpose with the research
was to find out customers’ experiences and expectations of the café and also to see
what services could possibly be further improved. Moreover, the aim was to find out
how pleased customers were with how the café was run, its products and standard of
service, and to survey how well the company met customers’ needs and requirements.
The study was done during the summer of 2009. The total sample consisted of 103
persons, 59.2% were women and 40.8% were men.

The theoretical framework is based on literature on the service concept, i.e. service cha-
racteristics, the service process and service quality. The theory also includes the under-
standing of customers, a term comprising consumer behavior, customer satisfaction and
customer service.

The results of the research reveal that the customers are generally very pleased with the
company. The café is usually visited because of its good location and for many custom-
ers it has become a tradition to go there. The major part of the customers has visited
the company before. They also find the café very cozy and they feel that the company
meets their expectations. They claim they will visit the café again and will recommend it
to others. The customers have a lot of positive comments and also many suggestions
for further improvements. The customers consider Café Fanny a nice café located in a
pleasant and sunny place.
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1 Inledning

Detta lirdomsprov handlar om kundtillfredsstillelsen pa Café Fanny. Café Fanny ér ett triv-
samt och hemtrevligt kafé 1 1700-talsstil. Café Fanny ligger i gamla stan i Borga, alldeles vid
Radhustorget. Foretaget erbjuder sina kunder hemgjorda och lickra bakverk samt ett gott kat-
fe. Café Fanny dr ett familjeféretag som dgs och bedrivs av skribentens familj. Undersékning-
en for med sig information om kundernas upplevelser och forvintningar gillande sjalva fore-
taget och dess produkter samt tjanster. Inga tidigare undersékningar har gjorts f6r Caté Fanny,

darfor ar denna undersokning av mycket stor betydelse for foretaget.

Malet dr att analysera och finna l6sningar till problem, som eventuellt kommer fram i under-
s6kningen. Med hjilp av undersékningen vill skribenten fa fram kundernas upplevelser och
forvintningar av kaféet, sd att foretagets tjanstekvalitet vid behov kan forbattras. Foretaget
skall kunna dra nytta av undersékningsresultatet och forbittringsforslagen. Pa sa vis kan Café

Fanny betjina sina kunder dnnu bittre.

Undersokningen ar av stor betydelse for sjilva foretaget, men aven personligen for skribenten.
Inom kommande ér, dd det blir dags f6r generationsbyte, kommer skribenten hogst antagligen
att ta 6ver och fortsitta med kaféverksamheten. Pa grund av detta ansag skribenten att det

vore viktigt for henne att fa en djupare bild av foretagets tjansteprocess och kundernas behov
och forvintningar. Med hjilp av undersokningen far man reda pa hur kunderna upplever Caté

Fanny.
1.1 Problemdiskussion

Lirdomsprovets undersdkningsproblem giller kundtillfredsstéllelsen pa Café Fanny. For att
foretaget skall kunna paverka kundtillfredsstallelsen pa kaféet, behovs noggrann information
over vilka faktorer som skapar néjda kunder. Denna information samlas in direkt fran kun-
derna. Med undersékningen stravar skribenten efter att foretaget far reda pa vilka eventuella
atgirder bor goras for att forbattra kundnéjdheten. Undersokningen f6r med sig information
om vilka faktorer som paverkar kundnéjdheten och hur bra/daligt tjansteforetaget klarar av

att skapa ndjda kunder.

Café Fanny erbjuder sina kunder bra betjaning, hemgjorda och lickra bakverk samt ett gott
kaffe i ett trivsamt och hemtrevligt kafé i 1700-talsstil. I undersékningen kommer det fram om
det eventuellt finns nagot gillande féretagets produkter och tjanster som kunde forbattras.
Undersokningen ger bland annat svar pa hur néjda kunderna dr och om deras behov och f61-

vantningar uppfyllts. Undersékningen ger en noggrannare bild av kundnéjdheten pa Café



Fanny. Eftersom ingen liknande undersokning tidigare gjorts for foretaget, dr det ytterst viktigt

att samla in information om kundernas dsikter om verksamheten.

I undersékningen tar skribenten reda pa vilka behov och 6nskemal kunderna har gillande
Café Fannys produkter och tjinster. Skribenten undersoker vilka faktorer som péaverkar néjd-
heten hos kunderna och vilka kopplingar man eventuellt kan finna mellan dessa faktorer. Un-
ders6kningsresultatet visar vilka forbattringar och dndringar bor goras med tanke pa framti-
den. Undersokningen ger svar pa foljande fragor och problem; ir konsumenterna néjda med
de tjinster som Café Fanny erbjuder? Ar kunderna néjda med produkterna och servicen?

Uppfyller foretaget kundernas behov och férvintningar?
1.2 Syfte och avgriansningar

Syftet dr att kartligga kundtillfredsstillelsen pa Café Fanny. I undersékningen kommer det
fram vad kunderna tinker och tycker om kaféet. Undersékningsresultatet analyseras och pa
basen av resultatet framstills forbittringsforslag. Slutsatserna som presenteras ar betydelsefulla
for foretaget. Foretaget skall kunna utnyttja dem med tanke pa utveckling och férbittring av
tjanstekvaliteten. I undersokningen kommer det dven fram vad kunderna tycker om bland

annat Café Fannys personal, omgivning och produkter.

I undersékningen far man reda pa om det eventuellt finns nagot som kunderna tycker att
foretaget borde forbattra samt vilka behov och 6nskemal kunderna har. Pa basen av under-
sokningsresultatet far foretaget reda pa vad som moijligen borde utvecklas och forbittras. Ut-
gaende fran kundernas asikter och 6nskemal kan Café Fanny utveckla sina tjanster och betjina

sina kunder allt bittre. Pa sa vis kan foretaget bli allt mer attraktivt och konkurrenskraftigt.
1.3 Arbetets uppliggning

Lirdomsprovet bestar av en teoretisk och dven en empirisk del. Lirdomsprovet borjar med en
inledning gillande undersckningens bakgrund. I kapitel 1 presenteras undersékningens pro-
blemdiskussion, syfte och avgrinsningar samt metodval. I kapitel 2 far man ldsa om uppdrags-

givaren Café Fanny.

Teoridelen presenteras i kapitlen 3-4. Hir definieras begreppet tjinst samt forstielse av kun-
der. I kapitel 5 far man bekanta sig med lirdomsprovets metoddiskussion. I denna del presen-
teras upplaggningen av frageformuliret och hur undersékningen genomférts. Vidare far man

lisa om hur data behandlats och direfter om undersékningens reliabilitet och validitet.

Kapitel 6 innefattar resultatet och analysen av undersékningens material. I det sista kapitlet ar

det dags for undersékningens slutsatser.



1.4 Metodval

Liardomsprovets empiriska del baserar sig pa en kvantitativ enkdtférfragan. En enkit samman-
stilldes f6r Café Fannys kunder, pa basen av problemfragorna och dess karaktir. Undersok-
ningen gjordes med hjilp av en strukturerad enkitforfragning. Enkiterna var synligt utsatta pa
ett bord 1 kaféet frin och med den 22 juni till den 23 augusti sommaren 2009. Kunderna fick
ta en blankett, fylla i den och returnera den i feedbackladan som fanns pa samma bord. Malet
var att minst 100 kunder skulle besvara den. Denna tidpunkt valdes pa grund av att kaféet
besoks av vildigt manga kunder under denna tidpunkt. Enkiterna som anvindes 1 undersok-
ningen sag alla likadana ut och var pa svenska, finska och engelska. Detta pa grund av att kun-
derna som besoker kaféet ofta talar endera finska eller svenska. En enkit pa engelska gjordes

pa grund av att kaféet ocksa bescks aktivt av utlindska turister.

Materialet som samlats in analyserades med hjilp av SPSS- programmet (Statistical Package
for Social Science). Med hjilp av detta statistiska program kan man latt framstilla tydliga och
informationsrika figurer och tabeller som sedan analyseras i textform. Microsoft Office pro-

grammet Excel anvindes dven da de 6ppna fragorna sammanstilldes.



2 Kafékultur

Pa 1500-talet 6ppnades de forsta kaféerna i Europa. Dessa kaféer var endast f6r min. Kvin-
norna fick namligen dricka sitt kaffe hemma. Finlands forsta kafé 6ppnades pa 1700-talet 1
Abo. Féretagens namn var pa den tiden &affehus och sjilva foretagaren kallades kaffekokare.
(Jaatinen 20006, 24.) Trots att kaffe kom till Finland i ett ritt sa sent skede, hor finlindarna till
det folket i varlden som dricker allra mest kaffe. I Finland forbrukar varje individ cirka 12 kg
kaffe per ar, vilket 4r fem ganger mer dn te foérbrukningen i Storbritannien. Kaffe var ur-
sprungligen inte menat for hela folket, utan det var endast en dryck for 6verklassen. Trots att
vi finlindare dr goda kaffedrickare, ar vi inte sa varst aktiva kafébesokare. Eftersom finlindar-
na dr mindre sociala, gar de inte till ett kafé for att leta efter sillskap. Det dr vanligare att vi

tyller bordets tomma stolar med var vaska eller rock, oberoende hur nira klidhangaren vore.

(Jaatinen 2000, 9.)

I Borgi fanns det pa 1700-talet en hégklassig killare, nimligen en restaurang. Dessutom fanns
det en krog per trettio invanare. I en stad med ett par tusen invanare ansags denna mingd vara
tordarvligt for att de skulle kunna leva ett anstindigt liv. Kaféerna blev allt allminnare och
lockade till sig krogarnas kunder. Ol och vin byttes ut mot allt mer hilsosammare drycker.
Staten gillade trots allt inte det att de pengar som kaffehandeln himtade férsvann ut ur landet.
Kaffeférbud inférdes i Finland hela tre ganger, den sista gangen ar 1799. Kaffespionerna gjor-
de tillsynsbesok, tog 1 beslag och angav. Tillsynen var trots allt orimlig och kaffekulturen bor-
jade blomstra. Redan pa 1800-talet var restaurangerna och kaféerna i Borga ett mycket popu-
lirt resmal f6r helsingforsborna. I Borga finns det manga bagerier som sprider doften av ny-

bakat och ir kinda for sina Runebergstartor och Borgatippor. (Borga 2009.)

Pa 1900-talet delades kaféer in i tre klasser: I, IT och III. Kriterierna till uppdelningen var kafé-
ets kvalitet och 6ppenhallningstider. Forstaklasskafé fick vara 6ppet fram till klockan ett pa
natten, andraklasskafé till midnatt och tredjeklasskafé till klockan tio pa kvillen. Pa ett kafé
fick endast sidana personer arbeta som hade ett gott rykte och som inte hade smittosamma
sjukdomar. Man var mycket mana om servitorernas halsa. Utover hilsan fanns det mycket
strikta order da det gillde servitorernas uppforande och klidsel. Servitdren maste rora sig tyst
och alltid vara uppmairksam och ha klart f6r sig vad hon bor gora i olika situationer. Arbetsta-
garna pa kaféerna maste behirska goda seder. God betjining bel6nades med dricks. (Jaatinen

2000, 64.)

Nostalgisk inredning dr populir da ett kafé vill visa att det ar fraga om ett hogklassigt kafé. En
annan faktor som visar att det ar fraiga om ett hogklassigt kafé dr de tidningar som prenumere-

ras till kaféet. Detta dr en gammal tradition som har hallit kaféer och intelligentian samman-
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kopplade sedan lingt tillbaks i tiderna. Det viktigaste inredningselementet ar trots allt fonstret.
Kunderna anser att andra minniskornas iakttagelse ar en betydelsefull del av kafévistelsen,
darfor fylls fonsterborden alltid férst. Vissa personer vill dven visa sig sjdlv och darfor dr ut-
ombhusterrassen den allra bista platsen. Pa grund av detta dr de flesta kaféerna beligna pa ga-
tuniva. Kaféer som inte har fonster, ir inte framgangsrika, om de inte t.ex. finns i en gammal

byggnad. (Jaatinen 2006, 62.)

Det ar ocksa av stor betydelse att foretaget erbjuder egna och speciella bakelser. Nackdelen ar
trots allt den att ett brett utbud hojer priserna eftersom det ofrankomligt uppstar férlust. Fore-
taget kan sjilvklart placera betjiningen fére utbudet. Aven om bullarna och bakelserna inte
vore vanliga njutningar, kan upplevelsen foras elegant till kundens bord. En gynnsam tjanst
kan vara triumfen for stadens bista kafé. Vi finlindare dr nimligen vana med att fa koa i kafé-
er med var kaffekopp och bulle, eftersom vi ar lirda till sjalvbetjaning. I dagens lige ér renlig-
heten pa kaféet ocksa en mycket viktigt del av tjansten. Kdnnetecken for ett daligt kafé ar ota-
liga: ostidad omgivning, dalig betjdning, instingd luft och ett kaffe som statt for linge. (Jaati-
nen 2000, 63.)

Kaféer och kaffe har en speciell betydelse for oss. Kaffe dr en ritt sa bitter men trots allt en
uppiggande dryck som lockar méinniskor till samma bord runt om 1 virlden. Denna kultur har
en mirkbar roll i vart sociala liv, oavsett om det giller vardag eller fest, och den har hort till
vara traditioner och vér kultur dnda sedan det blev kint i Finland pa 1700-talet. Under flera
hundra ar var kaféer mannens omrade. Pa grund av detta dr kaféuppférandet an idag mycket
olika bland min och kvinnor. Minnens kafébesok 4r oftast stillsamma och virdefulla. Min
liser girna dagstidningen under sitt kafébesok. Besoket fir pa sd vis en betydelse f6r dem,
nimligen ldsning. En man sitter oftast tyst i ett kafé, vare sig han dr ensam eller tillsammans
med en annan man. Kvinnor ser man sillan i sidana situationer. Kvinnor iter bakelser och
diskuterar om vad som hinder i virlden. D4 en kvinna anliander till ett kafé riktar hon oftast
stegen mot ett sillskap, medan en man diaremot trivs bra ensam bara han far kaffe och dagens
tidning. (Jaatinen 20006, 66.) En kafékund dr trots allt ritt s svar att definiera. Kvinnorna
kommer vanligtvis 1 grupp och sitter lingre. Mannen kommer ofta ensamma for att t.ex. av

njuta en snabb espresso. (Jaatinen 20006, 94.)

Den finlindska kafékulturen hiller pa att bli mer mangsidig. Forr fanns det inte manga kaféer 1
stiderna, men idag tillbringar man tid pa ett kafé. Kaféerna satsar mycket pa utseende och
utbudet. I manga kaféer rostas kaffebonorna pa plats och stille och den lockande doften av
kaffe sprider sig i omgivningen. Borga ir en av Finlands sommarstider som lockar till sig turis-
ter aret om. Tack vare att kaféerna i Borga ar unika, lockar de till sig kunder dven utanfor tu-

ristsasongen. Det vore ritt sa omoijligt f6r foretagarna att idka kaféverksamhet aret runt, om
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inte ortsbor och personer fran nirgrinsande trakter skulle anvinda sig av tjansterna. En vin-
terkvall ar det latt att fa plats pa kaféerna, men under veckoslut kan det vara svarare. Manga
ortsbors promenadlink gar ofta via kaféerna i Borgas gamla stad. Det ekonomiska resultatet
g0r kaféerna trots allt under sommarsdsongen. Vintertid bedrivs kaféerna ritt sa langt av sjilva

foretagaren, det vill sdga utan utomstaende arbetskraft. (Aromi 2008, 14.)
2.1 Café Fanny

Café Fanny ligger 1 hjirtat av Borgas gamla stad, alldeles vid Radhustorget. Verksamheten be-
drivs i Gamla Kaplansgarden, byged pa 1700- talet. Utrymmena som nufdrtiden ar ett kafé har
tidigare fungerat som ett bageri, eftersom Henrikssons bageri hade sitt verksamhetsstille dér
fran och med den 31 augusti 1919. Bageriet fortsatte sin verksamhet i samma utrymmen fram
till ar 1963. Bageriet drevs som ett familjeféretag och bagarmastaren Ferdinand Henriksson
fungerade sjilv som bagare. Hans hustru Helmi skétte forsiljningen i en liten butik som fanns

1 samband med bageriet. Darifran kom stadsborna och kopte farskt brod.

Café Fanny ir idag ett litet familjeféretag som dgs och bedrivs av Margareta Bergman-
Peltonen. Tidigare gick kaféet under namnet Café Blanka och da var det Bergman-Peltonens
mor Ulla Jensen som skotte om kaféverksamheten. Innan detta har Café Blanka bytt dgare ritt
sd ofta. Kaféet dr ritt sa litet men idylliskt och har linga traditioner. P4 samma plats har det
niamligen redan i trettio ar funnits ett kafé. Verksamhetsidén for foretaget ér att bedriva en
framgangsrik kaféverksamhet. Foretaget vill erbjuda sina kunder hégklassiga produkter och

tjanster samt god kundservice i samband med lickra hemgjorda bakverk och ett gott kaffe.

Café Fannys viktigaste produkter ar bakelser och kakor av olika slag. Ugnsfirska orfilar dr en
av kaféets populdra standardprodukter. Runebergstirtan dr dven en standardprodukt som er-
bjuds aret om och tillverkas av Henrikssons bageri. Utover dessa produkter erbjuder foretaget
dven smatt saltigt tilltugg sasom smorgasar, batonger och saltiga pajer av olika slag. Sa gott
som alla produkter som siljs i kaféet tillverkas pa plats och stille, detta dr ocksa nagot som
kunderna uppskattar vildigt stort. Dryckesutbudet baserar sig pa kaffe, specialkaffe, te, kakao

och lemonad. Foretaget har dven fullstindiga utskinkningsrittigheter.

Kaféet har cirka 40 kundplatser inomhus. Under sommaren rymmer kaféet mycket fler kunder
eftersom det da finns en utomhusterrass med cirka 60 kundplatser. Under vintertid, om vadret

tilliter, har kunderna dven moijlighet att dricka sitt kaffe pa en mindre terrass intill husviggen.



2.1.1 Affarsidé

Café Fanny vill vilkomna sina kunder till solsidan av Radhustorget i Borgas Gamla stad, till
det trivsamma och hemtrevliga caféet i 1700-talsstil. Den vanliga samt sprakkunniga persona-
len bjuder pa hemgjorda och lickra bakverk. Doften av firskt kaffe samt nybakade Orfilar hil-
sar kunderna vilkomna till Café Fanny. (Caté Fanny 2009.)

Foretaget vill att kunderna skall fa uppleva en trevlig kaffestund i ett trivsamt och hemtrevligt
kafé i 1700-talsstil. Utrymmena dir verksamheten bedrivs dekoreras alltid efter arstid och olika
hogtider. Pa sd vis rader det aret runt en god och hemtrevlig stimning i Café Fanny. I bilaga 5

kan man se bilder frin Café Fanny.

Det dr av stor betydelse for foretaget att sa gott som alla produkter som siljs pa kaféet har-
stammar fran foretagets egna kok. Café Fannys triumf dr stimningen och firska hembakade
lickerheter. Hemgjorda produkter uppskattas stort av konsumenterna och dérfor ar detta dven
en faktor som bidrar till att foretaget 4ar mycket omtyckt och eftertraktat. Café Fanny vill er-

bjuda sina kunder en unik kaffestund i en gammaldags omgivning.

Foretaget har ingen omfattande marknadsforing. Huvudsakliga marknadsforingen sker via en
arlig annons 1 Borga stads turistbroschyr som ges ut av Borga stads turistbyra. Nu och da kan
det dven férekomma en liten annons 1 t.ex. Borgabladet eller Vartti. Annonsen i turistbroschy-
ren dr en valdigt bra méjlighet for foretaget att fa synlighet och pa sa vis na nya kunder som
besoker staden. I annonsen presenteras Café Fanny i korthet och dir fir man dven reda pa
foretagets 6ppenhillningstider, lige och kontaktuppgifter. Eftersom Café Fanny inte anvinder
sig av nagon omfattande marknadsforing har foretagets image, rykte och word-of-mouth-

kommunikation en betydelsefull roll med tanke pa marknadstéringen.
2.1.2 Konkurrenter

Konkurrensen i Borga ir ritt sa stor inom branschen. Det finns manga kaféer runt om i sta-
den savil pa den édldre och nyare sidan. Alla kaféer har trots allt olika affirsidéer och alla har
de sina starka och svaga sidor. For att ett kafé i Borga skall vara framgangsrikt dr det viktigt att
det ar beldget pd ett bra stille sa att kunderna har litt att na det. Café Fanny kan anses vara en
ritt sa stor konkurrent i Borga tack vare sitt ypperliga lige vid Radhustorget i Borgas Gamla
stad. For att foretaget skall nd framgang mast det kunna leverera betydelsefullt virde och till-

fredsstillelse for kunden jaimfért med konkurrenter (Kotler & Armstrong 2008, 606).

Tabell 1 illustrerar Café Fannys och konkurrenternas styrkor. Till Café Fannys konkurrensfor-
delar hor forst och frimst det att foretaget tillverkar sa gott som alla sina produkter pa plats

och stille. Foretagets kunder har mojlighet att njuta av lickra hemgjorda bakverk och Gvriga
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saltiga tilltugg. Den hemtrevliga och stimningsfulla kafémiljon 1 1700-talsstil dr ocksa en av
foretagets styrkor. Café Fannys stora terrass dr dven en stor férdel som manga andra kaféer i
Borga inte har. P4 Café Fannys terrass har kunderna mojlighet att dricka sitt kaffe dret runt,

om bara vadret tilldter.

Tabell 1. Caté Fannys och konkurrenternas styrkor

Café Fanny Bra lage

1700-talsstil

Hembakat

Stor terrass

Fullstindiga utskdnkningsrittigheter (Caté Fanny 2009.)

Café Helmi Betjaning fran 1800-talet
Stycke historia, arkitektur & romantik
Fullstindiga utskdnkningsrittigheter (Caté Helmi 2009.)

Bar & Café Borga | Gammalt tegelmagasin

Rosteri Nybryggt & malet kaffe

Kaffebryggeri

Fullstindiga utskdnkningsrittigheter (Bar & Café Borga Rosteri
2009.)

Café Gabriole Stora utrymmen

Egna konditorprodukter

Lunch

Bestillningsrestaurang

Fullstindiga utskankningsrittigheter (Café Gabriole 2009.)

Bagar Café Café- konditori

Centralt beldget

Formanliga priser (Bagar Café 2009.)
Café Stefans Eget konditori

Centralt beldget

Formanliga priser (Café Stefans 2009.)

Café Fannys konkurrenter dr i huvudsak alla de andra kaféerna i Borga. Den storsta konkur-
renten ar trots allt Café Helmi som ligger alldeles i nirheten av Café Fanny. Café Helmi, som
ar grundat ar 1983, bjuder pa kejserlig kaffe betjining fran 1800-talet. Kunderna har bland
annat mojlighet att dricka te pa ryskt vis tillsammans med honung och hallonsylt. Café Helmi
erbjuder sina besokare ett stycke historia, arkitektur och romantik. Café Helmi och Café Fanny
kan bdda erbjuda sina besokare ett stycke historia, men de skiljer sig anda ganska mycket fran
varandra. Café Fanny erbjuder kunderna ett brett urval av hembakade bakverk i ett hemtrev-
ligt och stimningsfullt kafé, medan Café Helmi bjuder pa kejserlig kaffe betjaning fran 1800-
talet. (Caté Helmi 2009.)

Till Café Fannys andra konkurrenter riknas bland annat Bar & Café Borga Rosteri, Bagar
Café, Café Gabriole och Café Stefans. Borga Rosteri Bar & Café finns beldget 1 ett gammalt
tegelmagasin vid dstranden. Fran terrassen eller pramen har kunderna maéijlighet att beundra

utsikterna 6ver Borga a samtidigt som de njuter av forfriskningar fran baren. De bjuder dock



inte pa sa mycket tilltugg utan dragningskraften ar fraimst det nyrostade kaffet. I fastigheten
finns ett dkta kaffebryggeri, dir det dagligen bryggs firskt kaffe. Foretaget erbjuder sina kun-
der farskt, nybryggt och malet kaffe som de dven kan ta hem eller ge som present. De vackra
tegelviggarna, stockarna och de levande ljusen sprider stimning inne i restaurangen. (Bar &

Café Borga Rosteri 2009.)

Bagar Café ir diremot ett hemtrevligt café- konditori pa Lundagatan som erbjuder sina kun-
der lickra konditoriprodukter sasom tértor, bakelser, bullar och wienerbréd. Foretaget erbju-
der ocksa salta pajer, pastejer och smorgasar. (Bagar Café 2009.) Invid Runebergsparken i
Borga centrum ligger Café Gabriole, som ir ett stort café och en bestillningsrestaurang. I ka-
féet serveras det lunch och manga olika bakverk. Det finns dven en parkterrass som ar 6ppen
sommartid. Café Gabriole har ett mycket omfattande urval av olika slags kakor och bakverk.
(Café Gabriole 2009.) Caté Stefans ir ett hemtrevligt och trivsamt kafé i Borga centrum i nir-
heten av képcentret Lundi. Foretaget erbjuder sina kunder vanlig betjining, farskt kaffe och
nybakade bakelser och brod. Kunderna har moéjlighet att dta pa plats och stille eller sa kan de

aven kopa med sig hem. (Café Stefans 2009.)



3 Definition av tjinster

I detta kapitel behandlas definitioner av begreppet tjanst. Skribenten presenterar tjanstens ka-

rakteristika, tjinstekonceptet, tjainsteprocessen och tjanstekvalitet.
3.1 Tjansters karakteristiska

Tjanster dr ett relativt komplicerat fenomen, som har manga betydelser. Det kan vara fragan
om personlig service men dven av tjanst som en produkt eller ett erbjudande. En tjanst ar na-
got som kan kopas och siljas men som man inte kan tappa pa tirna. (Gronroos 2008, 62.)
Tjanster ar ofta abstrakta, vilket innebir att producenten anser att tjanster ar svara att forklara
medan kunden daremot tycker att de dr svara att bedéma fére kép (Arnerup-Cooper & Ed-

vardsson 1998, 22).

Det att tjdnster dr abstrakta betyder det att man inte kan ta pa den. Tjdnster ér ett fysiskt £6-
remal som inte finns i det fysiska rummet och vilka inte heller kan uppfattas med hjilp av vira
sinnen. (Evans, Jamal & Foxall 2008, 64.) Vi anvinder dagligen olika tjdnster. Vi rér oss t.ex.
med kollektivtrafik, vi handlar i butiker, vi gar pa bio eller vi hyr en film. (Ylikoski 2001, 17.)
En tjanst produceras och konsumeras samtidigt, eller i1 varje fall sa gott som samtidigt. Da
kunden anvinder sig av tjinsten deltar han dven i produktionen av den. Tjinster ar heteroge-

na, vilket betyder det att de ér varierande alltsa inte identiska. (Ylikoski 2001, 24-25.)

Opitaglighet Oskiljbar
Man kan inte se, smaka, Tjanster kan inte skiljas
kinna, hora eller dofta pa fran deras leverantor

en tjanst fore inkop

Forinderlighet Féroinolich
Tjanstekvaliteten beror @ organglighet

) | Tjanster kan inte lagras

4 vem som levererar N e

p ) for senare forsiljning

dem och nir, var, och
hur

eller anvindning

Figur 1. Fyra tjanste karakteristika (Kotler & Armstrong 2008, 239)

Figur 1 illustrerar tjinsternas fyra olika karakteristika. Man kan inte se, smaka, kinna, hora eller
dofta pa tjansten fore den dr kopt. Konsumenterna drar sina slutsatser gillande kvaliteten pa
basen av platsen, manniskorna, priset, utrustning och kommunikationen. Kvaliteten pa tjanster

beror pa vem som levererar dem och nir, var och pa vilket sitt. En hel del hotell siger t.ex. att
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de har battre service dn andra. Trots det kan en arbetstagare pa hotellet vara glad och effektiv
medan en annan arbetstagare pa samma hotell dr otrevlig och langsam. Tjanster kan inte bli
separerade fran tjansteleverantéren, oberoende om det dr fraga om ménniskor eller maskiner.
Eftersom tjinstemannen levererar tjansten, dr han en del av den. Bade leverant6ren och kun-
den paverkar tjanstens slutresultat. Tjanster kan inte heller lagras for senare forsiljning eller
anvindning. Om det t.ex. r rusningstid behover restauranger anstilla deltids personal, sd att
de kan leverera tjansten som de lovat. (Kotler & Armstrong 2008, 239-240.) Pa grund av att
minga tjanster produceras, levereras och konsumeras sa gott som samtidigt, kan dessa i manga

fall inte heller lagras eller sparas (Arnerup-Cooper & Edvardsson 1998, 31).

Det gar inte att mita och jamfora tjdnster pa samma sitt som produkter sa som t.ex. tvittma-
skiner. Da du planerar att kopa en tvittmaskin kan du bl.a. jimfora egenskaper, prestanda och
priser genom att ldsa annonser och produktblad. Da man diremot koper tjdnster kan man
betraktas som kunder ute pa osiker mark. Vi dr eventuellt skeptiska Gver l6ften och oroliga

over att de inte kommer att uppfyllas. (Arnerup-Cooper & Edvardsson 1998, 81.)

Tjanster ar en form av produkt som bestir av aktiviteter, formaner eller tillfredsstillelse som
erbjuds till forsiljning och som ir vasentliga for konsumenterna. Tjinster resulterar inte i
dganderitt eller egendom av nigonting. (Kotler & Armstron 2008, 218.) Tjinster kan ses som
en delmingd av det vidare begreppet produkt. En produkt kan utgéras av vara, tjanst, pro-
gramvara eller, vilket dr vanligt, en kombination av dessa (Arnerup-Cooper & Edvardsson

1998, 39).

En tjanst dr en process som bestar av en serie icke-patagliga aktiviteter. Tjdnsten produceras
och konsumeras oftast samtidigt och kunden deltar i varje fall pa nagot sitt och vis 1 tjdnstens
produktionsprocess. Det dr trots allt den synliga delen av tjinsteprocessen som ir av stor be-
tydelse f6r kunden. Da det giller den 6vriga processen ar det bara resultatet som kunden har
mojlighet att uppleva. Synliga delarna av tjinsten upplever och utvirderar kunden till minsta
detalj. (Gronroos 2008, 64.) Den tjinst som man erbjuder en kund ir inte exakt den samma
som man erbjuder ndgon annan, trots att det dr frigan om samma tjanst. Det vore viktigt att
foretaget uppritthaller en jamn kvalitet pa de tjdnster och produkter som levereras till kunder-

na.
3.2 Tjanstekonceptet

Tjanstekonceptet eller med andra ord tjanstepaketet bestar av bade patagliga och opatagliga
element, vilka alla tillsammans skapar sjilva tjansten. Tjanstekonceptet maste innehalla alla de
delar av en tjanst som kunden far uppleva. Ett tjdnstekoncept som ér vil definierat f6r med sig

nytta for kunderna. I ett saidant koncept har man beaktat vad det dr som kunderna uppskattar.
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Tjianstekonceptet bestimmer vilka avsikter foretaget har. Det vill siga vad féretaget har som

avsikt att erbjuda sina kunder. (Gronroos 2002, 181-184.)

Det grundliggande tjanstepaketet kan indelas 1 tre olika delar: kirntjanst, hjdlptjanst och st6d-
tjanst. Kirntjinsten dr orsaken till att organisationen 6verlag finns pa marknaden. Kirntjins-
ten ar t.ex. for ett hotell inkvartering, medan den for ett flygbolag dr transport. (Grénroos

2002, 184-185.)

For att kunderna skall ha méjlighet att anvinda kirntjansten, kravs det oftast dven andra tjans-
ter. P4 hotellet behovs det en reception och incheckning 4r nodvindig da det giller en flygre-
sa. Eftersom denna tjanst underlittar anvindningen av kirntjinsten, kallas den hjilptjanst. Om
denna hjalptjanst inte existerar dr det omojligt att konsumera sjilva kirntjansten. Darfor dr det
mycket viktigt att foretaget skapar unika och konkurrenskraftiga hjilptjinster. (Gronroos
2002, 184-185.)

Det finns dven en tredje typ av tjanster, namligen stodtjanster. Denna tjanst underlittar i fo1-
sta hand inte anvindningen av kirntjansten. Stédtjinsten anvands for att 6ka virdet pa tjans-
ten och for att den skall skilja sig frain konkurrenternas tjanster. Pa ett hotell kan stodtjansten
t.ex. vara en restaurang eller en bar. Det ér trots allt inte alla ganger sa virst litt att veta skill-

naden mellan en hjilptjanst och en stédtjanst. (Grénroos 2002, 184-185.)

Café Fannys kirntjdanst dr att erbjuda sina kunder en trevlig kaffepaus. For att kunderna pa
kaféet skall kunna anvinda kirntjansten behovs bland annat personal. Personalen dr hjalp-
tjanst som behovs for att kunden skall ha tillgang till och méjlighet att konsumera de produk-
ter de vill ha. Personalen ser till att kunderna trivs och att servicen fungerar. Stodtjanster pa
Café Fanny dr ddremot t.ex. toaletter, dagstidningar, musik, blommor, leksaker och vattenkirl
for hundar. Dessa faktorer behovs inte for anvindning av kirntjansten, men de 6kar tjanstens

varde.

Det grundliggande tjanstepaketet ér trots allt inte den samma som det tjansteerbjudande som
kunderna har méjlighet att uppleva. Den berittar endast vad det ar som kunderna far, men
inget om hur processen verkligen upplevs. Dirfér maste det grundlidggande tjansteerbjudandet
utvecklas till en mer omfattande modell, nimligen till ett sa kallat utvidgat tjinsteerbjudande.
Sjilva tjansteprocessen skiljer sig fran situation till situation och dérfér kan den ocksa upplevas
pa ménga olika sitt. Oftast finns det trots allt tre grundldggande aspekter i denna process. Till
dessa hor nimligen tjinstens tillginglighet, interaktioner med tjansteféretaget och kundens
medverkan. Det grundliggande tjanstepaketet kombineras med dessa element. (Grénroos

2002, 185.)
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I figur 2 framgar det utvidgade tjansteerbjudandet. Det grundliggande tjansteerbjudandet be-
star av kirn-, hjilp- och stédtjansten som finns inne i cirkeln. Da tjansteerbjudandet utvecklas
till en allt mer omfattande modell, kommer dven de 6vriga elementen dirtill ndimligen tjins-

tens tillganglighet, kundens medverkan och interaktioner.

Karntjansten

A\

Interaktioner

Hjalp- Stod-
Tjanstens tjanster tjanster
tillgdnglighet (och varor) (och varor)

Kund-
medverkan

Figur 2. Det utvidgade tjansteerbjudandet (Gronroos 2002, 1806)

Tjanstens tillginglighet dr bland annat beroende av personalens antal, fardigheter och arbetsti-
der. Vidare paverkas tillgingligheten av verksamhetsstillets geografiska lige samt dess yttre
och inre utseende. Informationstekniken samt 6vriga kunder som dr med i tjdnsteprocessen
paverkar dven tjanstens tillginglighet. Pa basen av dessa faktorer upplever kunderna att det

antingen ar latt eller svart att fa tillgang till tjansten. (Gronroos 2002, 186.)

Café Fanny strivar alltid efter att man skall kunna betjina kunderna sa snabbt som mdijligt.
Under de tystare vinterdagarna ar det alltid tva arbetstagare pa plats och under de mycket
bradskande sommardagarna behdvs minst fyra personer for att tjainsteprocessen skall kunna
genomforas smidigt. Foretaget anstéller endast sidana personer som har erfarenhet av eller
som limpar sig vil for kundservice. Det dr av ytterst stor betydelse att arbetstagarna ar moti-
verade och fram for allt kunniga. Café Fannys geografiska lige 4r mycket bra och kunderna
har litt att ta sig dit. Féretaget satsar stort pa dess yttre och inre utseende bl.a. med vackra
blommor. Tjanstens tillginglighet paverkas av 6vriga kunder da det dr bradskande tider pa

kaféet.
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Interaktioner med tjdnsteforetaget kan delas in i olika kategorier. Interaktioner kan besta av
kommunikation mellan personal och kund, vilken beror bland annat pa personalens beteende.
Kunderna maste dven i vissa tjinsteprocesser anvinda sig av foretagets fysiska eller tekniska
resurser, sisom varuautomater och datorer. Samarbetet med tjansteféretaget kan dven basera
sig pa till exempel késystem, faktureringar och Internetsidor. Kunden maste oftast dven sam-
spela med andra kunder 1 samband med tjinsteprocessen. All denna samverkan ingar i hela

tjansteupplevelsen. (Gronroos 2002, 188.)

Kundens medverkan i tjinsteprocessen ar av stor betydelse och kan paverka de tjanster de far.
Tjinsten forsimras eller forbittras beroende pa i vilken man kunden ir villig att ta del 1 pro-
cessen. Om en patient t.ex. inte kan beritta till sin ldkare vad han har f6r problem, blir det ritt

sa omoijligt fOr likaren att gora ritt diagnos. (Gronroos 2002, 189.)
3.3 Tjansteprocess

I tjansteprocessen kan man inte skilja produktionen av en tjanst fran konsumtionen av den.
Den allra viktigaste delen av tjinsten kommer till da kunden 4r med och medverkar, upplever
och bedémer sjilva tjansteprocessen. (Gronroos 2002, 181-182.) Tjinsteprocessen kan i vissa
fall vara starkt standardiserade, vilket innebir att personalen endast har sma moijligheter att
avvika fran rutinen. Ett exempel av dessa dr hamburgarrestaurangen McDonald’s. Andra
tjanster ar diremot mindre standardiserade, vilket leder till att tjdnsterna dr unika och tjanste-
processen lika sa. (Arnerup-Cooper & Edvardsson 1998, 70.) Tjansteprocessen pa Café Fanny

ar mindre standardiserad och dirfor dr féretagets tjinster mycket unika.

Pa grund av att tjanster ar abstrakta dr det svart att bedoma dem innan kop. For manga fysiska
produkter ér fallet det samma. Det ar trots allt littare att prova produkter fére kép och pa sa
vis fa en viss uppfattning av produktens kvalitet. Tjanster kan man inte prova fore kop och
dirfor kan man inte heller jamféra och fa en uppfattning av dess kvalitet. Tjanster produceras,
levereras och konsumeras si gott som samtidigt. Kundens roll av tjinsteprocessen ar oftast
mycket stor. Kunden kan ses som en medproducent och en marknadsforare pa deltid. Kunden
deltar i tjinsteprocessen genom sitt unika beteende och sina unika krav. Pa grund av att kun-
derna skiljer sig mycket fran varandra leder det till en variation i bade tjansteprocessen och
dess resultat. Darfor blir det vildigt svart, om inte till och med oméijligt att standardisera samt

styra tjansteprocessen och dess resultat. (Arnerup-Cooper & Edvardsson 1998, 30.)

Aktiviteter som f6r med sig tjanster till kunderna kallas f6r huvudprocesser. Processer som
stoder huvudprocessen kallas diremot stodprocesser. Stodprocesserna ar nédvandiga for att
man skall kunna uppfylla huvudprocessen. Vi kan sjilv avgora var en process bérjar och slu-

tar, samt vad den skall innehalla. (Arnerup-Cooper & Edvardsson 1998, 66.)
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Tjansteprocessen bestir av en kedja eller flera kedjor av aktiviteter som antingen kan vara
parallella eller sekventiella, dessa aktiviteter skapar sjilva tjansten. Tjansteprocessen bestar
bade av aktiviteter inom foretaget men dven av aktiviteter hos samarbetspartners samt kunder.
Pa grund av detta dr det ritt sa svart fOr foretaget att ha full kontroll 6ver processens alla olika

delar. (Arnerup-Cooper & Edvardsson 1998, 66-68.)

I tjdnsteprocessen ir alla delar mycket viktiga, en del kan trots allt vara mer problematisk dn
andra. Det ar viktigt att savil personalen som kunden forstar sin egen roll i processen. Da det
giller produktion och konsumtion av tjanster, kan kunderna inte bara vara passiva konsumen-
ter. Da de konsumerar tjinsten, deltar de dven aktivt i produktionen av den. I vissa fall deltar

de mindre och 1 andra fall deltar de mer. (Gronroos 2002, 354.)

Det vad kunden ser och inte ser av tjansten ar en viktig del av processen. Den kvalitet som
kunden upplever av tjinsten, kan paverkas bade positivt och negativt, om kunden t.ex. har
mojlighet att fa se restaurangens kok och ravaror samt uppleva dofter. (Arnerup-Cooper &
Edvardsson 1998, 74.) Pa Café Fanny ir sa gott som hela tjansteprocessen synlig f6r kunden.
Kunden har bl.a. méjlighet att folja med personalen da de arbetar i koket. Da kunderna stiger

in 1 kaféet moéts de av manga hirliga dofter, vilket oftast paverkar deras upplevelser positivt.

Tjansteprocessen kan beskrivas med hjilp av en ritning eller en s kallad tjanstekarta. I tjdnste-
kartan beskriver man tjinsten som en kedja av olika processer, personer och utrustning med
mera vilka behovs for tjdnstens produktion. Figur 3 dr en tjdnstekarta som beskriver tjanste-
processen pa Café Fanny. Tjinsteprocessen borjar da kunden anlinder till kaféet. Da kunden
kommer in till Café Fanny far han uppleva konkreta element sasom ljud och dofter av olika
slag. Kunden beaktar savil kaféutrymmenas allmédnna intryck och hilsas vilkommen av f6rsil-
jaren. Sedan far kunden bekanta sig med foretagets produkter som finns i vitrinen i boérjan av
betjaningsdisken. Personalen besvarar eventuella fragor som kunden stiller fére val av produk-
ter. Nér kunden har bestimt vilka produkter han vill ha berittar han det for frsiljaren som

sedan ger honom dessa.

Forsiljaren dr den synliga utforaren i tjansteprocessen medan kokspersonalen ér en osynlig
utforare. Kokspersonalen tillverkar produkterna, skéter om pafyllning av vitrinen samt stiad-
ning och renhallning av utrymmen. Sedan ar det dags f6r kunden att betala for sina produkter
vid kassan. Forsiljaren skoter om kassasystemet och debiterar for inképen. Betalningen péaver-
kas av konkreta element sasom pengar, kort och kassamaskin. Underhall av kassasystem ar en
osynlig process. Efter betalningen far kunden fritt vilja var han vill sitta och avnjuta sitt kaffe.
Denna del av tjdnsteprocessen paverkas av konkreta element sasom utrymmen, bord, stolar,

toaletter och tidningar mm.
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Nir kunden ér firdig limnar han antingen brickan pa bordet eller dterlimnar karlen till forsél-
jaren eller kokspersonalen. Stidning och renhallning av utrymmen samt diskning hoér till osyn-
liga processen. Kunden tackar och siger adjo. Forsiljaren eller kkspersonalen iakttar och

tackar kunden som sedan avligsnar sig fran kaféet.

Konkreta Ljud/Dofter  Vitrin Pengar Utrymmen — Kirl Ljud
Element Utrymmenas Produkter Kort Bord Brickor

allmidnintryck  Kérl & brickor ~ Kassamaskin ~ Stolar

Toaletter
Tidningar

Kund- Kunden Viljer Betalning Ater- Kunden
process anlidnder produkter av produk- Maltid lﬁml‘l‘ing avligsnar

till kaféet ter av kirlen sig

A Ar

Svnli \ 4
p}r;lclfss Kunden Ger produk- Kassa/ Iaktta-

hilsas vil- ter debitering ge]se av

kommen Pafyllning av kund

vitrinen
Synlig Forsaljare / Forsaljare/  Forsaljare
utfbrare Kokspersonal
Osynlig  Koks- Koks- Kassa- Koks- Koks-
utforare personal personal system personal personal
Osvali Stidning/ Tillverk- Underhall Stidning/ Kirlen
synlig O . . :
ocess renhéllning ning av av system renhall- diskas

P av utrym- produkter ning av

men utrymmen

Figur 3. Tjanstekarta 6ver tjansteprocessen pa Café Fanny
3.4 Tjanstekvalitet

Det dr svart att definiera kvalitet med endast nagra fa ord. Kvalitet betyder det, hur bra tjins-
ten motsvarar kundens férvintningar och krav, med andra ord hur bra kundens behov och
onskemal tillfredsstalls. (Ylikoski 2001, 118.) Tjdnstekvalitet 4r i grund och botten det hur
kunden upplever kvaliteten av en tjdnst. Kvalitet kan anses vara nyckeln till framgang. Foreta-
gets konkurrensfordelar beror pa kvaliteten hos dess varor och tjanster. (Grénroos 2002, 78.)
Beroende pa tjanstens natur dr det svart for ett tjinsteforetag att veta hur kunderna uppfattar
och bedémer kvaliteten pé tjansterna. Kundernas slutsatser gillande tjinstekvaliteten baserar
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sig pa konkreta fenomen som finns 1 tjinstemiljén. Den miljé som omger tjansten kan ha en

mirkbar effekt pa kundernas beteende. (Evans, Jamal & Foxall 2008, 64.)

Kunderna férvintar sig god tjanstekvalitet. Tjansteleverantoren har sin egen uppfattning om
vad god kvalitet dr. Det dr viktigt att tjinsteforetaget ser och uppfattar tjanstekvaliteten ur
kundernas synvinkel. For olika personer betyder god kvalitet inte det samma. Det ar viktigt att
foretaget tar reda pd vilka faktorer dess kunder uppskattar. Pa si vis kan de erbjuda sina kun-

der det vad kunderna férvantar sig och fram for allt hilla dem néjda. (Ylikoski 2001, 117.)

Det ar alltid kundens uppfattning, om hur féretaget lyckats med servicen och hela tjanstepro-
cessen, som avgor den verkliga tjanstekvaliteten. Kunden har oftast férhandsuppfattningar om
tjansteforetaget och om hur sjilva servicen skall fungera. Kunden bedémer tjansternas kvalitet
genom att han jaimfor sina forvintningar med den upplevda tjdnsten och pa basen av det ska-
pas den upplevda tjanstekvaliteten. Kunden gor vid varje besok hos tjansteféretaget en ny
bedémning av kvaliteten. Varje tjanst dr hirmed unik och dérfor blir det dven svart att mita
tjanstekvaliteten. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2002, 24.) En god upplevd tjinstekva-

litet, t.ex. 1 en restaurang dr nodvindigtvis inte den samma nasta gang (Ylikoski 2001, 25).

God kvalitet baserar sig pa det att den kvalitet som kunden upplever motsvarar kundens kvali-
tetsforvintningar. Om kundens férvintningar édr orealistiska kommer den upplevda totalkvali-
teten att kinnas ldg, trots att den objektiva kvaliteten dr god. Som det framgar 1 figur 4 si pa-
verkas kvalitetsupplevelsen av manga faktorer. Till dessa hor bland annat marknadsféring,
torsiljning, rykte, foretagets profil eller image, pris, kundens behov och virderingar. For att
den upplevda kvaliteten skall vara bra, bor kundens férvantningar motsvara den upplevda
kvaliteten. Foretagets image dr av stor betydelse fOr tjinsteféretaget. Foretagets image paver-

kar kundens kvalitetsupplevelse pa manga olika sitt. (Gronroos 2002, 79-80.)

Det som avgor den slutliga tjanstekvaliteten 4r kunden. Kunden har trots allt inte alltid ratt,
men det dr han som finansierar foretagsverksamheten. Pa grund av detta dr det viktigt att fore-

taget kan uppfylla kundernas férvantningar i olika situationer. (Lecklin 20006, 26.)

Kundens férvintningar har ett mycket stort och avgérande inflytande pa kundens kvalitets-
upplevelse. I fall kunden lovas f6r mycket leder det till att kundens férvintningar blir allt f6r
hoga, vilket i sin tur leder till att kunden upplever att tjinstekvaliteten ar dalig. Detta pa grund
av att kundens foérvintningar varit allt f6r hga och dirfér inte motsvarar den egentliga kvali-
tetsnivan. Det dr viktigt att fOretaget inte ger for manga l6ften om god service. Det kan dir-
emot vara klokare att lova mindre dn vad den egentliga upplevelsen f6r med sig at kunden. Pa
detta vis blir kunden i varje fall inte missnéjd med den upplevda tjanstekvaliteten. Pa sd vis har

foretaget dven moijlighet att erbjuda sina kunder nagot positivt, vilket skapar lojalitet och leder

17



till att kunden besoker féretaget pa nytt. (Gronroos 2002, 81.)

f

Total upplevd
kvalitet

Upplevd kvalitet

Forvantad
kvalitet

-Marknadsforing
-Forsiljning
-Image

-Rykte och Word-of-
mouth

-PR

-Kundernas behov
och virderingar

Figur 4. Total upplevd kvalitet (Grénroos 2002, 80)

Tjanstekvaliteten som kunden upplever har tva dimensioner, nimligen en feknisk dimension och
en funktionell dimension. Med teknisk dimension avses det vad kunden fér av foretaget och den
har en mycket stor betydelse f6r kvalitetsupplevelsen. Kunderna paverkas starkt av hur den
tekniska kvaliteten overfors till dem. T.ex. restaurangens tillganglighet och upptridande paver-
kar den tjanst som kunden far. Servicepersonalens bemoétande och deras sitt att utfora sitt
arbete paverkar savil kvaliteten av tjdnsten. Med den funktionella dimensionen avses diremot
hur kunden bedémer tjansteprocessen. Denna kvalitetsdimension hor ihop med hur tjansten

hanteras och hur tjansteleverantoren fungerar. (Gronroos 2008, 81-82.)

Kunden vill i uppleva att foretaget, dess personal och operativa system ar instillda till att 16sa
kundens problem. Kunden vill med andra ord uppleva omtanke och hansynstagande. Foreta-
gets kontaktpersoner maste ta hand om kundens problem. Dessa personer bor skota sina
uppgifter vil och agera professionellt. De maste helt enkelt vara inriktade pa att ge sina kunder
god service. Det dr dven viktigt att agera ritt i ovintade situationer och vara beredd att géra
extra insatser for att ridda situationen. Alla dessa aspekter dr kinnetecken f6r god service.

(Gronroos 2002, 87.)

Enligt Gronroos finns det sju kriterier f6r en god upplevd tjanstekvalitet. For det forsta yr-
kesmdssighet och sakkunskap: kunderna maste veta att tjansteforetaget, dess personal, operativa

system och fysiska resurser har de kunskaper och firdigheter som behovs for att kundernas
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problem kan l6sas pa ett professionellt sitt. (Gronroos 2008, 98.) For Café Fanny betyder
detta att personalen maste ha de firdigheter och kunskaper som behovs for att de skall kunna
agera 1 olika situationer. Personalen bor helt enkelt vara tillrickligt kompetent for att de skall
kunna 16sa kundernas eventuella problem. Personalen bor kunna sina egna arbetsuppgifter, sa
att kundbetjiningen kan ske snabbt och smidigt. Personalen som anstills till Café Fanny bor

behirska kundbetjining.

For det andra attityder och upptridande: kunderna maste uppleva att tjansteforetagets personal
bryr sig om dem. Personalen bor vara vinlig och spontan samt vara intresserad av att 16sa
kundernas problem. (Grénroos 2008, 98.) Personalen pa Café Fanny mast ta hinsyn till kun-
derna och behandla dem med respekt. De maste helt enkelt vardesitta kunden och hjilpa dem
och ta ansvar vid behov. Det dr viktigt att man tilltalar kunden pa ett artigt sitt. Personalen pa

kaféet bor alltid vara spontan, glad, artig, vinlig och utatriktad.

For det tredje #llganglighet och flexibilitet: det ir viktigt att kunderna upplever att tjansteforeta-
get, dess geografiska lige, utrymmen, Oppenhallningstider, personal och operativa system ar
utformade sa att det ar latt att fa tillgang till tjansten. De anstillda ar flexibla och villiga att
anpassa sig till kundernas krav och 6nskemal. (Gronroos 2008, 98.) Det skall vara litt f6r kun-
den att ta kontakt med Café Fanny t.ex. per telefon. Det dr dven viktigt att det ar enkelt f6r
kunden att fa hjilp av personalen. Personalen skall finnas till hjalp vid alla olika situationer.

Det dr litt f6r kunderna att ta sig till Café Fanny oberoende av arstid.

For det fjarde zllforlitlighet och palitlighet. det idr viktigt att kunderna vet att de kan lita pa tjanste-
foretaget. Vad som in hinder bor foretaget och dess anstillda halla sina 16ften om vad man
kommit 6verrens om. (Grénroos 2008, 98.) Det ar mycket viktigt att personalen pa Café Fan-
ny tar ratt betalt av kunderna och ser till att kunden trivs pa kaféet. Produkterna som foretaget

erbjuder sina kunder bor alltid f6lja vanliga standarder gillande t.ex. dess kvalitet.

For det femte aterstallning: kunderna bor kunna lita pé att foretaget omedelbart vidtar dtgirder
till en ny och acceptabel 16sning om nagot gar pa tok (Gronroos 2008, 98). Om nadgot inte gar
som planerat bér personalen omedelbart vidta dtgirder och férsoka finna en 16sning som ér

till kundens basta. Om kunden t.ex. anser att en kakbit inte smakar som den bor, da skall per-
sonalen erbjuda kunden en kakbit av nagot annat slag. Kunden skall fa en kompensation som

han accepterar och ir néjd med.

For det sjatte servicelandskap: kunderna bor uppleva att den fysiska omgivningen och 6vriga
aspekter 1 tjdnstemiljon frimjar en positiv upplevelse av tjansteprocessen (Grénroos 2008, 98).

Det dr viktigt att det alltid rader en bra stimning pa Café Fanny. Utrymmena ar stidiga och
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mycket hemtrevliga och pa sa vis frimjar de en positiv upplevelse f6r kunden. Inredningen ar

mysig och utrymmena dekoreras alltid enligt arstid med levande blommor och ljus mm.

Till sist rykte och frovdrdigher: det dr viktigt att kunderna riknar med att de kan lita pa tjanstefo-
retaget. Med andra ord skall tjansteforetaget ge valuta f6r pengarna och gora ett bra arbete
samt sta for varderingar som kunderna delar. (Gronroos 2008, 98.) Kunden kan lita pa att
Café Fanny driver kundens intresse. Personalen kan agera i olika situationer. I svara situationer
kinner personalen till vad som skall goras. Faktorer som paverkar trovirdigheten av Café
Fanny 4r bland annat foretagets image och rykte. Café Fanny har en bra image som manga
kinner till. Féretaget har manga aterkommande kunder vilket berittar att de dr néjda med

foretaget.

Alla dessa sju kriterier f6r god upplevd tjanstekvalitet ar mycket viktiga. For olika branscher

och olika kunder dr vissa kriterier trots allt mer viktiga dn andra. (Grénroos 2008, 98.)
3.5 Tjanstekvalitet ur kundperspektivet

Kunden dr den som bedémer tjanstekvaliteten och darfor vore det viktigt att kvaliteten kon-
trolleras ur kundens synvinkel. Det dr endast kunden som kan beritta om kvaliteten ar bra
eller dalig. Det vill siga motsvarar kvaliteten det som kunden férvantar sig. (Ylikoski 2001,
118))

Kvaliteten pa en tjanst ar alltid beroende av vad kunden anser om sjalva tjansten. Eftersom
kunderna dr mycket olika skiljer sig deras uppfattning om tjanstens kvalitet dven stort. Kun-
derna har alltid férvintningar gillande tjdnsteforetaget och det hur tjansten bor fortlépa. Kun-
derna koper inte varor och tjanster, utan de koper det varde dessa varor och tjanster har att
erbjuda dem. Det dr servicen som kunden far uppleva, som skapar virde f6r dem. Alla tjanster
forutsitter relationer. Kvaliteten av en tjanst ar helt enkelt det som kunden far uppleva. Kvali-
tet kan inte bestimmas pa forhand utan det baserar sig pa kundernas behov, 6nskemal och
torvintningar. Man kan hir ledes inte planera kvaliteten med hjilp av objektiva termer utan

det ar kundernas subjektiva upplevelser som avgor den. (Gronroos 2008, 125.)

Kunderna soker alltid virde. Manga foretag strivar efter att skapa mervirde for sina kunder.
Detta innebir trots allt inte det att foretaget skapar nya produkter eller tjanster, utan féretaget
striavar efter att forbattra de tjdnster som redan erbjuds kunderna. Det ér viktigt att striva efter
att stirka och forbittra de nuvarande tjansterna och pa sa vis skapa allt ndjdare kunder.
(Gronroos 2008, 159.) Nojda kunder sprider ett gott rykte medan besvikna kunder sillan ater-
kommer till tjinstefOretaget samt sprider ett daligt rykte. Studier visar att en missnojd kund

talar med 15-20 personer om hur dilig tjdnsten eller tjinsteforetaget i fraga dr. Nojda kunder
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sprider ddremot ett gott rykte, trots allt inte till lika manga personer. (Arnerup-Cooper & Ed-
vardsson 1998, 23.) No6jda kunder képer pa nytt och sprider ordet om deras goda upplevelse.
Missn6jda kunder byter diremot oftast till nagon annan konkurrent. (Kotler & Armstrong

2008, 7.)

Storsta delen av tjansteforetagets nya kunder besdker foretaget pa grund av att de talat med
nagon annan, nagon som har fértroende for féretaget och som har rekommenderat det. N6jda
kunder dr vildigt viktiga da det giller marknadsforing. For att foretaget skall fa néjda kunder
maste tjansten upplevas ha bra kvalitet. Kunden bor ha upplevt att hon fatt ett mervarde i
torhallandet till priset och kundens férvintningar maste uppfyllas eller 6verskridas. (Arnerup-
Cooper & Edvardsson 1998, 25.) Det ir inte alltid ldtt att attrahera och na kunder. Kunderna
moter oftast ett brett utbud av produkter och tjdnster som de kan vilja mellan. Kunden koper

fran det féretag som erbjuder det hogsta mervirdet. (Kotler & Armstrong 2008, 13.)

Ett kafé dr en plats som man forvintas hitta nastan var som helst, vare sig det dr en lite storre
byggnad eller en vildigt liten by. Vistelse i ett bra kafé kan ridda en dalig dag. Pa likande sitt
kan ett daligt kaffe forstora en god maltid. En av de viktigaste uppgifterna som kunderna stil-
ler pa ett kafé, dr att det ger dem en moijlighet att belona sig sjilva. (Jaatinen 20006, 74.) Fin-
lindska kunder brukar oftast inte klaga om deras dryck ar av dalig kvalitet eller daligt fram-
stalld. Drycken bor néstan vara iskall, forrin kunden klagar. Det dr oftast priset och inte kvali-

teten de klagar 6ver. (Jaatinen 20006, 94.)
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4 Forstaelse av kunder

For ett foretag dr kunderna de allra viktigaste da det galler sjalva affirsverksamhetens lonsam-
het. Foretaget far helt enkelt pengar genom kundernas inkép. Varje foretag moter sina kunder
pa olika vis, men det vore viktigt att alla striavar efter att ge sina kunder god service. Det ar
mycket viktigt att alla som arbetar i ett tjansteforetag 4r mana om hur man skall agera dd man
bemoter en kund. Tjansteforetagets uppgift ar att gora vinst genom att halla sina kunder n6j-
da. Kunder som fatt god betjining atervander hogst antagligen och himtar troligtvis dven med

sig nya kunder. (Kannisto 2008, 56.)

For manga konsumtionstjanster, sisom harvard, flygresor, och restauranger, ir kunden en
enskild person som koper och konsumerar tjansten (Gronroos 2002, 3406). I vissa fall kan
kunden dven vara en grupp individer. I sadana fall képs tjdnsten eventuellt av en person, som
kallas ink6pare, men konsumeras i praktiken dven av andra personer. Foretagets tjanster och
verksamhet maste motsvara kundernas behov och 6nskemal. De personer som anvinder

tjdnsten dr dven de personer som upplever tjanstens kvalitet.

Vidare i detta kapitel presenteras konsumentbeteendet. Dirtill far man lidsa om vad kundtill-

fredsstillelse och kundservice i grund och botten innebir.
4.1 Konsumentbeteendet

Konsumentbeteendet styrs av tjanstens kvalitet eller varde. Det ar kundens upplevelse av kva-
liteten i jimforelse med priset som styr konsumentbeteendet i varje fall pa ling sikt. Ifall det
finns andra alternativ, av vilka kunden anser sig fa mer for pengarna dr det hogst antagligt att
kunden valjer detta alternativ. (Arnerup-Cooper & Edvardsson 1998, 86.) Storsta delen av
tjansteforetagets nya kunder beséker foretaget pa grund av att de talat med nagon annan, na-
gon som har fértroende for foretaget och som har rekommenderat det. N6jda kunder ar vil-

digt viktiga dd det galler marknadstoring.

Kundernas reaktioner baserar sig pa deras forvintningar, men dessa ér en funktion av en rad
interna och externa faktorer (Grénroos 2002, 347). Kundens behov ir en markbar faktor som
styr forviantningarna 1 riktning mot en 16sning av nagot slag. Det édr skil att ha klart f6r sig att
det ar behovet i sig sjdlva som styr vilken tjanst personen letar efter. Det dr behovet som avgor
vad kunden vill ha. Dirtill har kunden en del 6nskemal om hur tjdnsteleverantoren skall be-
mota dem. Kundens virderingar avgor daremot vilka tjdnster som anses acceptabla och vilka

som anses otinkbara. (Gronroos 2002, 347-348.)
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Utover allt detta maste tjansten passa thop med kundens interna virdeskapande processer, sa
att den skapar virde for individen. For att man verkligen skall forsta kunden dr det viktigt att
fa information om kundens behov och 6nskemal. Kundens behov, 6nskemal, virderingar och
de interna virdeskapande processerna avgor hur kundens férvintningar utvecklas. Forvint-
ningarna som formas av foretaget och dess tjanster paverkas dock dven av yttre faktorer. Till
dessa hor bland annat vinner och bekantas asikter. Det som skrivs 1 tidningar och fackskrifter
paverkar dven kundens forvantningar ratt si mycket. Personlig forsiljning och reklamkampan-
jer har saval ett stort inflytande pa forviantningarna. Foretagets profil och image spelar dven en

stor roll. (Gronroos 2002, 347-348.)

Det sigs att ett kafé dr ett sinnestillstind. Det dr en paus fran buller och bradska. Det dr den
kortaste méjliga semestern som man kan halla fran sitt jobb. Ett kafébesok ar inte heller vilket
besck som helst. Svenska sociologen Frans Oddner har i sin avhandling undersékt kafékun-
dernas beteende och sedvanor. I denna undersékning fann man fyra olika typer av kafébesok.
Det forsta och vardagligaste kafébesoket dr ett dagligt kafébesok. Detta besok avviker inte just
alls fran tidigare besok. Dessa besok fullbordar vi genom att avnjuta kaffet i vart favoritkafé.
Den andra typens besok ar slumpmissiga och oplanerade kafébesok. Exempel pa sadana be-
s6k dr kafébesok pa buss- och tagstationer. Dessa besok gor vi f6r att tiden skall gd snabbare
da vi vintar pa avresa. Liknande ir dven sidana besck som vi gor under en bilresa. Det tredje
besoket dr ett vardagligt men genomtinkt. Till sidana besok finns det alltsa ndgon sarskild
orsak, t.ex. tidningsldsning. Fjirde typens kafébesok ir speciell och genomtinkt. Sadana besék
avtjanar vi oftast allra minst. Exempel pa sadana besok dr kafébesok under semester, planera-
de besok till gamla och berdmda kaféer. Sidana kaffestunder limnar klara minnesbilder och
oftast dven fotografier. Speciella och genomtiankta kafébesok har oftast en baktanke som ut-
vidgar egot. Individer vill ofta beritta at andra vilket ar hans favoritkafé. Ett eget favoritkafé

kanns som en trygg plats och en hemlig skatt. (Jaatinen 2006, 69.)
4.2 Kundtillfredsstillelse

Kunden anvinder sig av tjdnsten pa grund av att hon vill tillfredsstilla nagot behov (Ylikoski
2001, 151). Kunder har olika behov och olika 6nskemal 1 friga om hur de vill bli behandlade.
Diirfor dr det oftast omoijligt for ett foretag att tillfredsstilla behoven hos alla potentiella kun-
der pa ett och samma sitt (Gronroos 2008, 346). Pa grund av att olika kunder har olika behov,
onskemal och forvintningar dr det viktigt att fOretaget inte ens forsoker 16sa alla kunders pro-
blem eller stoda alla potentiella kunders virdeskapande processer. Da det giller tjdnster ér det
omdijligt att tillfredsstilla olika mélgrupper vars behov och 6nskemadl skiljer sig valdigt mycket

frin varandra.
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Kundnoéjdhet dr den attitydliknande kinsla som en kund har i férhéllande till en vara eller
tjanst efter det att den har blivit inképt eller utnyttjad. Kundnéjdhet betyder att kundens alla
forvintningar blir uppfyllda. ”Nojdhet” ar ett mycket viktigt begrepp, eftersom det ar kirnan
till framgangen for ett foretag i dagens mycket konkurrenskraftiga affirsvirld. Sa gott som
varje foretag 1 dagens lige strivar efter n6jdhet bland kunderna. N6jda kunder 4r som tidigare
redan nimnts mycket viktiga marknadsforare for féretaget. En n6jd kund kommer hégst an-
tagligen att beritta om foretaget for andra, vilket 1 sin tur leder till att det som kallas mun till
mun marknadsféring. En missnojd kund kommer diremot hogst antagligen att byta tjanstefo-

retag och engagerar sig dven i negativ mun till mun marknadsféring. (Evans et al. 2008, 100.)

Kundtillfredsstillelsen beror pa hur tjansten levereras i forhéllande till koparens forvantningar.
De flesta studierna visar att hgre nivaer av kundtillfredsstillelse leder till betydelsefull kundlo-
jalitet, vilket i sin tur leder till battre prestation f6r foretagets del. Taktiska foretag strivar efter
att halla kunderna n6jda genom att de endast lovar dem det vad de kan leverera. Tack vare det

kan foéretaget 1 verkligheten leverera mer dn vad de lovat. (Kotler & Armstrong 2008, 13.)

Kundtillfredsstillelse 4r en mycket viktig del, da det giller utveckling av produkter och tjans-
ter. Affirsverksamhetens lI6nsamhet beror dven stort pa om kunderna ar beredda att betala ett
tillrickligt pris for foretaget produkter och tjanster. Nojda kunder dr fram f6r allt nyckeln till
foretagets framgang. (Lecklin 20006, 105.) Det ar oftast mer kostsamt for ett foretag att ersitta
en foérlorad kund med en ny. Det dr mer l6nsamt att astadkomma fortsatta inkép och tilldggs-
kop fran kunder som foretaget redan har. Det ér viktigt att hilla kunderna néjda, eftersom det
kan vara 5-6 gianger dyrare att marknadsfora sig till en ny kund 4n att marknadsféra sig till en

kund man redan har. (Gréonroos 2002, 346-347.)

Med hjilp av en kundtillfredsstillelseunders6kning tar man reda pa vilka faktorer i fGretagets
verksamhet som skapar néjda kunder. Malsittningen ar att fa fram hur bra organisationen kan
skapa kundnéjdhet. Da kundtillfredsstillelsen har matts kan man med hjilp av resultatet se
hurdana atgirder utvecklingen av kundtillfredsstillelsen kriver. Det dr viktigt att kundtillfreds-
stillelsen mits med jamna mellanrum. P4 sa vis kan féretaget f6lja med, hur kundtillfredsstil-
lelsen utvecklas och hur de faktorer som dndrats har paverkat néjdheten. (Ylikoski 2001, 156.)
For att foretaget skall kunna paverka kundtillfredsstillelsen behévs information om vilka fak-
torer som skapar néjda kunder. Informationen samlas in direkt frain kunderna. Det ricker inte
att information om kundtillfredsstillelsen samlas in, utan det krivs dven dtgirder, med vilka
kundnéjdheten forbittras. Det ricker inte att foretaget ber kunderna beritta hur néjda de ar.

Kunden foérvintar sig att undersékningen leder till atgirder, som forbittrar tjanstekvaliteten.

(Ylikoski 2001, 149-150.)
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4.3 Kundservice

Varje foretag anvinder sina egna metoder 1 sa gott som allt, sa ar fallet dven da det giller be-
tjdning av kunder. Var och en som arbetar i ett tjinsteféretag bor veta hur man skall bemota
en kund. Kundservicen avgér om kunden édr n6jd och om kunden vill fortsitta kundforhallan-
det. Ett tjansteforetag far in pengar i sin kassa, tack vare kunderna, darfor utgar foretaget dven
fran kundernas 6nskemal. I varje foretag finns det kundbetjdning, oberoende inom vilken
bransch man ror sig. Vissa personer ar till sin natur mycket utatriktade och passar darfor
mycket bra i ett serviceyrke. Alla kanske inte har dessa egenskaper, men de kan trots allt bli

experter da det giller god service. (Korkeamaiki et al. 2002, 12-16.)

Café Fanny vill alltid betjana sina kunder pa det allra bista sittet. For att detta skall vara moj-
ligt dr det viktigt att personalen ir kunnig och trivs med sitt arbete, det vill sdga kundservice.
Personalen dr sprakkunnig, erfaren, utatriktad, trevlig och motiverad och fram for allt service-
inriktad. God kundservice uppfyller kundens behov och 6nskemal pa alla sitt och vis. God
kundservice uppskattar och behandlar kunden jamlikt, som minniska. Det ér viktigt att lyssna
pa kunden, vara lyhord, vilja forsta och darefter hjilpa kunden att forsta sina krav. Pa Café
Fanny striavar man efter att personalen ir lojal och uppskattar och behandlar kunderna jamlikt.
Personalen dr hjilpsam, trevlig och trivs med kundservice. Fér Café Fanny dr god kundservice

det allra viktigaste.

Kvaliteten pa servicen dr fram for allt beroende pa individens attityd. Det ir en god attityd
gentemot arbetet som skapar ett bra arbetsklimat. Da arbetsklimatet pa arbetsplatsen dr bra
paverkas aven kundservicen pa ett positivt sitt. Om personalen girna kommer pa jobb och
utfor sitt jobb, aterspeglar det sig dven pa kunderna och deras upplevelse av servicen. (Korke-

amaki et al. 2002, 12-16.)

Kundservice ir ett krivande yrke och darfor dr det mycket viktigt att man skoter sin fysiska
och psykiska hilsa, om man arbetar inom denna bransch. For att man skall kunna erbjuda bra
kundservice maste man ha en god sjilvkinsla och sjilvkinnedom. Sjilvkanslan baserar sig pa
en positiv attityd till livet, upplevelser av framgang samt mod. Sjilvkinnedom innebidr diremot
det att man realistsikt kan bedéma sina starka sidor och vad som eventuellt borde forbittras.
Man maste kdnna till vad man ar bra pa och vad man kanske inte behidrskar sa bra. (Korkea-

maki et al. 2002, 12-16.)
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5 Metoddiskussion

Undersokningens empiriska del baserar sig pa en kvantitativ undersékning. Kundernas erfa-
renheter och forvintningar pa Café Fanny underséktes med hjilp av ett frageformulir. Frage-
formuliret var standardiserat och kunderna fick fylla i det under sin vistelse pa kaféet. Under-
sokningen genomfordes kvantitativt eftersom urvalet skulle bestd av minst hundra kunder.
Denna undersokningsmetod underlittar savil insamling, bearbetning och analysering av sva-
ren. Med hjilp av SPSS programmet kan man framstilla statistiska figurer och tabeller som gor

det enklare att bearbeta och jamféra svaren.

Nedan berittas hur frageformuliret f6r undersdkningen gjordes upp. Vidare far man ldsa hur
undersokningen genomfordes samt hur data behandlades. Till sist i detta kapitel presenteras

undersokningens validitet och reliabilitet.
5.1 Uppliaggning av frageformuliret

Planering av frageformuléret forutsitter det att man bekantat sig med bland annat litteratur
och forskningsproblemet. Oavsett hurudan forfragning det dr fragan om, dr det viktigt att pla-
nera enkiten omsorgsfullt. Storsta delen av felen som uppstir, beror pa enkiternas struktur.
En enkidt som ir slarvigt planerad och bristfillig kan forstéra forskningsresultatet. Da frage-
formuldret planeras dr det viktigt att fundera pa hur materialet skall bearbetas. Da fragorna
och svarsalternativen anges ar det viktigt att tinka pa hur noggranna svar 6nskas och hur nog-
granna svar det dr moijligt att fa. Syftet med forskningen bor vara klar f6r den som planerar
enkiten. Forskaren bor veta vilka fragor undersokningen skall ge svar pa. Frigorna bor vara
klara och tydliga for att respondenten skall kunna ge bra svar. Till oklara fragor kan man inte
vinta sig klara svar. Grunderna for en lyckad undersékning baserar sig pa bra fragor och den
ritta malgruppen. Det ir skal att stilla enkla fragor i borjan av enkiten, sa att respondentens
intresse vicks. Ett bra frigeformulir ar klart och tydligt. Texten och fragorna ér bra stillda
och instruktioner for ifyllning bor vara tydliga och enkla. Det dr viktigt att det fragas endast en
sak 1 gangen och fragorna bor folja en rod trad, med andra ord skall de f6lja en logisk ordning.
Frageformuliret far inte vara fOr lingt och den bor testas pa en grupp ur urvalet fére den

egentliga undersokningen paborjas. (Heikkila 2001, 47-49.)

Frageformuliret i denna undersokning lades upp utgaende frin undersékningsproblemet. Det

ar viktigt att forsta vilken information som behévs, t.ex. vilka bakgrundsfaktorer édr det viktigt

att ta reda pa hos respondenten. Frigeformuliret som anvinds 1 denna forskning ar strukture-
rad, eftersom fragorna har firdiga svarsalternativ. Trots allt finns det en 6ppen fraga i slutet av
enkiten. Respondenten kryssar i de svar som passar honom/henne bist. Vissetligen har re-

spondenten, 1 vissa fragor savil mojlighet att nimna ndgot annat svar, om inget av de fardiga
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alternativen passat honom/henne. Svarsalternativen till de strukturerade frigorna fick inte
vara for manga och de skulle vara férnuftiga. Skribenten valde att anvinda strukturerade fra-
gor eftersom férdelarna med dem ir att de dr enklare och snabbare fér respondenterna att
besvara och bearbetningen av svaren underlittas och pa sa vis undviks fel. Nackdelarna ér
diremot de att respondenten kan ge o6vertinkta svar och svarsalternativen kan i viss man leda
respondenten. Viktiga fragor som skribenten tinkte pa da enkiten gjordes, var férst och
frimst den om enkaten fragar efter det som avsikten var och om enkiten passar ihop med
undersokningens syfte. Oavsett hur noggrant enkiten gors dr det viktigt att den testas. Enka-
ten testades pa tio personer fore den egentliga undersdkningen paborjades. Pa sa vis hade
skribenten moijlighet att gora eventuella forindringar gallande enkitens struktur, fragefoljd,

svarsalternativ m.m.

Frageformuliret dr standardiserat och sa gott som alla fragor har firdiga svarsalternativ. Enka-
ten ar tva sidor langt och uppgjordes pa tre sprak, svenska, finska och engelska. Frageformula-
ret borjar med en presentation 6ver vem som gor undersékningen och varfér. Den inledande
texten ar mycket viktig eftersom den kan avgora om respondenten viljer att besvara enkiten
eller inte. Inledningen ar artig och kortfattad. Frageformuliren ar tydliga och litta att fylla 1.

Frageformuliren finns som bilaga 1, 2 och 3.

Efter inledningen stills bakgrundsfragor angaende kon, alder och varifran respondenten ar
hemma. Skribenten 4r intresserad av att veta hur ofta kunderna besoker ett kafé i allminhet
och darfor stills fragan: hur ofta besoker Ni ett café? Respondenten hade féljande svarsalter-
nativ: mycket ofta, ganska ofta, ofta, ganska sillan eller mycket sillan. Darefter fragas varfor
respondenten valde Café Fanny. Det finns fyra firdiga svarsalternativ men om inget av dessa
passar kan respondenten nimna nagot annat. Skribenten vill dven fa reda pa om respondenten
besokt Café Fanny tidigare. Dirfor skall respondenterna i fraga sju beritta om de besokt kafé-
et tidigare eller inte. Direfter stills fragorna: Ert fOrsta intryck av Café Fanny? och vad anser
Ni om trivsamheten pa Café Fanny? Dessa fragor dr av stor betydelse eftersom det 4r mycket
viktigt att fa reda pd vilket intryck Café Fanny ger sina besékare och vad de tycker om triv-

samheten pa kaféet.

I fraga 10 ombeds kunderna siga sina asikter gillande personalens yrkeskunnighet, hjilpsam-
het, vinlighet och sprakkunskaper. I friga 11 virderas diremot féretagets olika produkter och
dess kvalitet. I bade fraga 10 och 11 skall respondenten vilja ritt alternativ som beskriver hans
asikt bist pa en skala: 5=mycket bra, 4= ganska bra, 3= bra, 2= ganska dalig och 1= mycket
dalig. Dessa fragor ir viktiga eftersom kundbetjaningen och produkterna ir faktorer som pa-

verkar tjanstekvaliteten pa kaféet.
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I fraga 12 kommer det fram om kaféet motsvarat kundens forvintningar eller inte. I féljande
fraga tar skribenten reda pa hur kunderna uppfattar Café Fanny jamfort med andra kaféer. 1
fraga 14 kommer det fram om kunderna har tillrickligt bra upplevelser av kaféet for att gora
ett nytt bes6k och rekommendera kaféet. Fraga 15 dr en 6ppen fraga dir kunden har méjlighet

att ge forbittringstorslag eller sjdlvklart ris och ros.
5.2 Genomférande av unders6kningen

Eftersom kundernas antal pa Café Fanny under sommarsidsongen dr mycket stor, undersoktes
endast ett litet antal ur massan. For att datainsamlingen skulle vara moéjlig maste skribenten
bestimma varifrin materialet skulle samlas in, det vill siga vilka urvalsmetoder skulle anvin-
das. Individerna for undersokningen maste valjas. Vem skulle besvara enkiterna och vem ar
det som undersoks? Hur vilja vilka individer som skall undersékas och hur paverkar urvalet

undersokningens resultat?

Malpopulationen f6r denna undersékning var de personer som besokte Café Fanny fran och
med den 22 juni till 23 augusti 2009. For att urvalet skulle vara sa tillforlitligt som mojligt, var
det viktigt att urvalet var representativt och tillrickligt stort. Malet var att urvalet skulle besta
av minst 100 respondenter och kénsfordelningen skulle vara ritt sa jamlik. Undersékningen
gav sammanlagt 103 svar och 59,2% var kvinnor och 40,8% min. De respondenter som var
intresserade av att delta i undersékningen, fick sjalv fylla i frageformuliret och limna det till-

baks i en feedbacklada.
5.3 Behandling av data

I en kvantitativ undersékning ar datainsamling och bearbetning samt analysering av materialet
tva skilda skeden i forskningsprocessen. Detta lirdomsprov bestir av en kvantitativ undersok-
ning som genomfordes med hjilp av en enkitforfragan. Det material som samlades in, med
hjilp av forfragningen, tolkades och analyserades pa ett objektivt sitt. Malet var att analysera
och tolka materialet ritt och na ett statistiskt resultat som kunde tolkas med hjilp av figurer
och tabeller. Dessa figurer och tabeller sammanstiller informationen som forfragningen fort

med sig. Genom att korsa olika frigor blev resultatet dnnu djupare och mer omfattande.

Efter att materialet samlades in analyserades det med hjilp av SPSS- programmet (Statistical
Package for Social Science). Med hjilp av SPSS- programmet var det mojligt att sammanstilla
materialet sd att det sedan kunde analyseras och tolkas med hjilp av figurer och tabeller. Mate-
rialet matades in i SPSS- programmet med omsorg, sa att inga fel uppstod. Materialet bearbe-
tades pa basen av forskningsproblemet. Dirfor var det viktigt att skribenten noga funderade

pa vilka resultat som behdvdes f6r att forskningsproblemet kunde 16sas. Figurerna framstall-
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des med hjilp av SPSS- programmet, férklarades ordagrant och var tydliga och litta att forsta.

Figurerna och tabeller presenterar undersékningens viktigaste resultat.
5.4 Unders6kningens validitet och reliabilitet

Forskningsproblemet idr av ytterst stor betydelse i hela forskningsprocessen. Det ar viktigt att
undersokningen mater det som meningen dr. Om undersokningsproblemet inte ar klart redan i
forsta borjan, dr det ritt sa omojligt att na ett palitligt resultat. Det dr savil viktigt att enkiten
som anvands i en kvantitativ undersokning, miter ritta ting och baserar sig pa undersokning
problemet. (Heikkild 2001, 29.) Validitet innebir att du verkligen miter det du avser mita
(Christensen, Engdahl, Carlsson & Haglund 2001, 215). Med andra ord innebdr validitet det
att undersokningsmetoden miter det som avsikten dr. D4 den teoretiska delen och sjilva un-
ders6kningen dr sammanhingande, da dr validiteten ocksa bra. (Méntyneva, Heinonen &

Wrange 2008, 34.)

Reliabilitet betyder diremot palitlighet och tillforlitlighet. Reliabilitet férknippas skarskilt med
kvantitativa undersékningar. (Mantyneva et al. 2008, 34.) Begreppet reliabilitet avser under-
sokningsmetodens férmaga att undvika slumpmassiga fel. For att en kvantitativ undersokning
skall vara valid maste dven reliabiliteten vara mycket god. (Christensen et al. 2001, 290.) For att
na en hog reliabilitet dr det viktigt att undersékningens resultat dr sa noggrant som bara moj-
ligt. Det dr viktigt att under hela forskningsprocessen vara bade alert och kritisk. Tillrickligt
med tid bor reserveras for hela processen frian planering till slut, sa att ett palitligt resultat nas.
Trots allt finns det alltid en risk att fel uppstar i samband med insamling, inmatning, bearbet-
ning och analysering av materialet. En hog reliabilitet garanterar dock inte att forskningen re-
sulterar 1 en hog validitet. Men en hog validitet forutsitter diremot att forskningen nar en hog
reliabilitet. Bortfallsmojligheter finns dven till en viss man i en kvantitativ undersokning. Un-
dersokningens material bor analyseras objektivt, vilket garanterar att forskarens egna asikter

inte kommer fram 1 resultatet. (Heikkila 2001, 30-31.)

For att kunna fullfolja syftet med detta lirdomsprov, anvindes en kvantitativ forskningsme-
tod. Det var viktigt att under hela processen funderade pd, om undersékningen ir valid och
g0rs den pa ett tillforlitligt sitt sd att den verkligen ér reliabel. Eftersom en kvantitativ forsk-
ningsansats anvindes kunde validiteten och reliabiliteten 1 regel bestimmas pa férhand. Fore
datainsamlingen paboétjades valdes den ritta datainsamlingsmetoden som limpade sig bist till
undersokningsproblemet. Det var viktigt att undersokningen mitte de relevanta saker pa ett
tillforlitligt satt sa att syftet med lirdomsprovet fullbordades. Allra forst bestimdes vilken da-
tainsamlingsmetod som anvindes, sa att den ritta informationen kunde nés. Enkiten som

anvindes i samband med datainsamlingen provades av ett antal personer fére den egentliga
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undersokningen paboérjas. Pa detta vis garanterades att enkiten var tillrdckligt bra strukturerad
och litt att forsta. Fragorna som stilldes 1 frageformularet var relevanta, inga onodiga fragor
stilldes. Pa sa vis undveks missforstand, vilka 1 sin tur kunde ha medfért en minskning av

forskningens validitet och reliabilitet.
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6 Analys av unders6kningsresultatet

Analyseringen av undersékningsmaterialet baserar sig pa det material som samlats in, ndimligen
sammanlagt 103 enkiter. Forst analyseras respondenternas bakgrundsfaktorer sisom kon,
alder, var de kommer ifran, hur ofta de besoker ett kafé, vartér de valde Café Fanny och tidi-
gare besok pa kaféet. Sedan presenteras och analyseras svaren som har med tjanstekvaliteten
att gora. Till sist analyseras enkitens 6ppna fraga dir kunderna hade maojlighet att ge forbitt-

ringsforslag och 6vriga kommentarer.
6.1 Bakgrundsfaktorer

I undersokningen deltog sammanlagt 103 personer. Av dem var 61 kvinnor och 42 min. Figur
5 illustrerar respondenternas alderstérdelning. Storsta andelen respondenter hor till alders-
gruppen 46-55 eftersom den representerar totalt 23,3%. Ungefir en femtedel av responden-
terna befinner sig i aldern 26-35 och en lite mindre andel ar 1 aldern 36-45. Personer som ir 56
ar eller dldre representerar totalt cirka 30 % av alla respondenter. Endast cirka tio procent av
respondenterna befinner sig i aldern 18-25. Bland miénnen ér dldersférdelningen mycket jamn,
eftersom fyra till atta personer representerar varje aldersgrupp. Storsta delen av kvinnorna

horde till dldersgrupperna 26-35, 36-45 och 46-55.
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Figur 5. Respondenternas aldersférdelning (n=103)

Storsta delen av alla 103 respondenter ir finlindare nimligen hela 94 personer och storsta

delen av dem kommer fran s6dra Finlands lin. Enkiterna har dven besvarats av personer fran
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t.ex. vistra Finland och mellersta Osterbotten. Nio respondenter som deltog i undersdkningen
ar utlinningar. Av dem kommer tre fran Storbritannien, en fran Italien, Japan, Spanien, Frank-

rike, Polen och Nya Zeeland. (Se bilaga 4)
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Mycket ofta  Ganska ofta Ganska séllan Mycket séllan

Figur 6. Hur ofta beséker min respektive kvinnor ett kafé (n=102)

De flesta respondenter (30,1%) besoker i allmanhet ett kafé ganska sillan. Ungefar en lika stor
andel (26,5%) besoker diremot ett kafé ganska ofta. Lite firre dn en femtedel av responden-
terna besoker ett kafé ofta, 13,7 % mycket ofta och en lite mindre andel mycket sillan. Figur 6
visar att 36,6% av mannen och 26,2% av kvinnorna besoker i allméinhet ett kafé ganska sillan.
Ungefir lika méanga kvinnor (29,5%) svarade att de besoker ett kafé ganska ofta. Resultatet
visar att kvinnorna 6verlag ar nagot aktivare 4n mannen da det galler kafébesck. Storsta delen

av respondenterna besoker trots allt ett kafé antingen ganska ofta eller ganska sallan.

Totalt 60 % av respondenter i dldern 18-25 besoker ett kafé antingen mycket sillan eller gans-
ka sillan. Trettio procent besoker diremot ett kafé ganska ofta eller till och med mycket ofta.
Sammanlagt 45 % av respondenterna i dldern 26-35 besoker ett kafé ofta, en fjardedel ganska
ofta och fem procent mycket ofta. Férdelningen i dldersgruppen ar precis den samma da det
giller firre kafébesok. Personer 1 aldersgruppen 36-45 besoker for det mesta ett kafé ganska
sillan. Av de respondenter som befinner sig i aldern 46-55, besoker de flesta ett kafé antingen
ganska ofta eller ganska sillan. I aldersklassen 56-65 ir fordelningen nagra procent mindre
men annars ungefir den samma. Ungefir trettio procent av respondenter Gver 65 ar besoker

ett kafé mycket ofta och ungefir en lika stor andel besoker ett kafé diremot ganska sillan.
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Tidigare i arbetet konstaterade man att tjanstens tillginglighet bl.a. 4r beroende av personalens
antal, fardigheter och arbetstider. Dirtill paverkas tillgangligheten av kaféets geografiska lige
och dess yttre samt inre utseende. I allminhet besoker majoriteten av tjdnstefOretagets nya
kunder féretaget pga. att de eventuellt talat med nagon annan som har fortroende for féretaget
och som rekommenderat det. Det ir trots allt inte alltid latt att attrahera och na nya kunder,

eftersom konkurrensen ér vildigt stor.

I undersékningen tog man reda pa varfor kunderna besokte Café Fanny. Respondenterna
hade fyra fasta svarsalternativ: liget, produktutbudet, utrymmen och kundbetjiningen. Hela
78,6% av alla respondenter valde Café Fanny pad grund av liget och ungefir en fjardedel
nimnde produktutbudet. Endast cirka atta procent av respondenterna valde kaféet pa grund
av utrtymmena och 20 % nimnde kundbetjaningen. Resultatet visar att Café Fannys geografis-
ka lige samt kundbetjining dr de faktorer som har den storsta inverkan pa kundernas val av
tjansteforetag. Ifall inget av tidigare nimnda alternativ passade dem kunde de nimna nagon
annan orsak till varfoér de valde Café Fanny. Ungefir en fjirdedel av respondenterna nimnde

nagon annan orsak. (Se bilaga 4)

Tabell 2 visar endast de vanligaste 6ppna svaren. Manga av respondenterna berittade att de
valde Café Fanny pa grund av att det dr en tradition f6r dem. Vissa besokte kaféet eftersom de
behovde g pa toaletten. Orsaken till kafébesok var dven den att kaféet var Sppet pa morgo-
nen. Morgonsolen och den varma platsen hade saledes en betydelse f6r kunderna da de valde
kafé. En respondent nimnde ocksa att det dr trevligt att f6lja med livet pa torget. Flera re-
spondenter sade att de valde Café Fanny pa grund av att nagon annan himtade dem till kaféet.

For manga kunder var kaffets smak en avgorande faktor da det gillde valet av kafé.

Tabell 2. Kundernas 6vriga svar gillande valet av kafé

- Tradition

- WC

- Varm plats och trevligt att félja med livet pa torget
- Terrass

- Morgonsol

- Kaffets smak

- Oppet pa morgonen

- Min kompis himtade mig hit
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Figur 7. Har respondenterna besckt Café Fanny tidigare (n=103)

Figur 7 pavisar hur manga av mannen och kvinnorna har eller inte har besokt Café Fanny tidi-
gare. Storsta delen av respondenterna, nimligen 66 personer har besékt Café Fanny tidigare.
Ungefir sextio procent av minnen och nistan sjuttio procent av kvinnorna hade tidigare erfa-
renheter av foretaget. Detta resultat 4r mycket positivt, eftersom det bevisar att Café Fanny
har en hel del dterkommande kunder. Hela 92,5% av respondenterna i aldern 6ver 65 har be-
sokt kaféet tidigare. Detta Overraskade inte skribenten eftersom kaféet har manga lojala kunder
1 denna aldersgrupp. Ungefir 70 % av alla kunder 1 dldern 36-65 har tidigare erfarenheter av
kaféet. Undersokningen visar att storsta delen av de kunder som hor till de yngre aldersgrup-
perna, inte har tidigare erfarenheter av kaféet. Kunder i aldern 18-25 (70 %) och 26-35 (55 %)

har namligen inte besokt kaféet tidigare.
6.2 Tjinstekvalitet pa Café Fanny

Som tidigare redan namnts ar det ritt sa svart att definiera tjanstekvalitet. Kvalitet innebar det
hur bra tjinsten motsvarar kundernas férvintningar och krav samt hur bra kundens behov
och 6nskemal tillfredsstills. De slutsatser som kunderna gér om tjanstekvaliteten baserar sig
pa konkreta element i tjanstemiljon. Det dr mycket viktigt att tjdnstefOretaget tar reda pa vilka

faktorer som kunderna uppskattar. Kvalitet kan anses vara nyckeln till féretagets framgang.
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Figur 8. Kundernas forsta intryck av Café Fanny enligt kén (n=103)

Fraga 8 behandlade kundernas forsta intryck av Café Fanny. Respondenterna skulle kryssa i
det alternativ som bist motsvarade deras asikt pa skalan 1-5. Fem representerade mycket bra
och ett mycket daligt. Sasom det tidigare framgick i figur 3, borjar tjidnsteprocessen pa Café
Fanny da kunden anldnder till kaféet och far uppleva konkreta element i tjanstemiljon. Det ar
t.ex. frigan om element sasom ljud och dofter av olika slag. Kunderna beaktar savil kaféut-
rymmenas allminna intryck. Pa basen av alla dessa element skapas kundens forsta intryck av

Café Fanny.

I figur 8 framstar kundernas fOrsta intryck av kaféet. Sammanlagt fyrtio respondenter ansag
att deras forsta intryck av kaféet var mycket bra, nimligen 40,5% av minnen och 37,7% av
kvinnorna. Hilften av médnnen och en lite stérre andel av kvinnorna, totalt 53 personer hade
kryssat i en 4, vilket motsvarar ganska bra. Resultatet dr positivt eftersom storsta delen av re-
spondenterna (90,9%) ansag att deras forsta intryck av kaféet var mycket bra eller ganska bra.
Dirtill hade ungefir sju procent av miannen och kvinnorna kryssat i en 3, vilket berittar att
deras forsta intryck var bra. Ingen av respondenterna hade kryssat i det simsta alternativet,
vilket motsvarade mycket dalig. Endast 2,4 % av minnen och 3,3 % av kvinnorna ansag att
deras forsta intryck var ganska daligt. Sammanlagt tio personer ansdg att forsta intrycket var
ganska daligt eller bra. Det som dr intressant dr att de kunder vars forsta intryck endast var
bra, befinner sig i dldern 18-55. De kunder som ddremot ansag att deras forsta intryck var

ganska daligt befinner sig fraimst i dldern 26-35.
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I fraga 9 skulle respondenterna siga sin asikt om trivsamheten pa Café Fanny, pa skalan 1-5.
Enligt Christian Grénroos finns det sju kriterier f6r god upplevd tjinstekvalitet. Ett av dessa
kriterier ber6r servicelandskapet. Det innebir att kunderna maste uppleva att den fysiska om-
givningen och 6vriga faktorer i tjdnstemiljon frimjar en positiv upplevelse av tjdnsteprocessen.
Da det giller Café Fanny édr det viktigt att det alltid rader en bra och hemtrevlig stimning pa
kaféet. Utrymmena bor vara stidiga och de dekoreras enligt arstider bl.a. med levande blom-

mor och ljus.

Fragan besvarades av 101 personer och totalt 93 av dem ansag att kaféet ar ritt sa trivsamt
eller mycket trivsamt och sju respondenter hade kryssat i en trea, vilket motsvarar trivsamt.
Resultatet visar att foretaget lyckats med dess mal, det vill siga att skapa en trivsam och hem-
trevlig kafémiljé. Kunderna trivs i det nuvarande servicelandskapet eftersom det rader en
mycket fin stimning 1 kaféet. Den gamla byggnaden och 1700-talsstilen dr ndgot som fascine-

rar manga besokare och som frimjat en positiv upplevelse for kunden.
6.3 Kundservice

I fraga 10 bedémde respondenterna Café Fannys kundbetjdning. Respondenterna virderade
personalens yrkeskunnighet, hjalpsamhet, vinlighet och sprakkunskaper pa skalan 1-5. (1=
mycket dalig, 2= ganska dalig, 3= bra, 4= ganska bra, 5= mycket bra.)

Tidigare 1 arbetet fick man ldsa om kundservice och dir konstaterade man att var och en som
arbetar i ett tjanstefOretag maste kidnna till hur man skall beméta en kund. Kundservicen avgor
om kunden dr n6jd och om han vill fortsitta kundférhallandet. God kundservice uppfyller
kundens behov och 6nskemal pa alla sitt och vis. Café Fanny stravar alltid efter att betjina
sina kunder pa det allra bésta sittet. FOr att detta skall vara mojligt bor personalen vara kunnig

och tycka om sitt arbete. Dirtill lyfter foretaget fram faktorer sisom lojalitet och flexibilitet.

I figur 9 kan man se att respondenterna 6verlag var néjda med tjansteféretagets personal. Per-
sonalens yrkesskicklighet fick ett medel pa 4,2. Ungefir 80 % av respondenterna ansag att
personalens yrkeskunnighet var ganska bra eller till och med mycket bra. Personalen ansags
dven vara mycket hjilpsam och vinlig eftersom medeltalet for dessa faktorer var 4,2. Respon-
denterna ansag att personalens sprakkunskaper var ganska bra eller mycket bra eftersom me-

deltalet £6r denna faktor blev 4,4.

I undersékningen framgar det att kunderna dr n6jda med personalen. Endast en brikdel av
respondenterna gav negativ feedback gillande kundservicen, nimligen en procent av respon-
denterna ansag att personalen inte 6ver huvudtaget var hjilpsam och vinlig. Inga storre skill-

nader hittades hos de kunder som var missbelatna, da de giller alder och kén. Eftersom ande-
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len missbeldtna kunder dr mycket liten, ar resultatet inte orovickande. Foretaget bér dock
alltid stridva efter att betjina sina kunder pa det allra bista sittet. Personalen bor vara vinlig
och hjilpsam oberoende om de befinner sig i en svar kundsituation. Varje kund bér behandlas
med respekt och varje problemsituation bor 19sas pa ett professionellt sitt som framjar kun-

den. God kundservice ir en betydelsefull faktor inom denna bransch.

Iledeltal

1 4,4
Personalens spraikkunskaper

/

Personalens vinlighet 1

4,2

Personalens hjilpsamhet 1

2 4,2

Personalens yrkeskunnighet

Mycketdalig m2 m3 m4 mMycketbra

Figur 9. Respondenternas asikter gillande personalen
6.4 Produktutbudet

I fraga 11 sade respondenterna vad de ansag om Café Fannys produkter. Figur 10 pavisar att
stOrsta delen av respondenterna dr néjda med kaffet, totalt 76 kunder anser att kaffet dr ganska
bra eller mycket bra. Dartill nimnde tretton kunder att kaffet var bra. Endast fem personer
ansag att kaffet var mycket daligt eller ganska daligt. Medeltalet f6r kaffet dr 4,1. Detta dr posi-
tivt eftersom fOretaget satsar sarskilt mycket pa ett gott kaffe. Café Fanny erbjuder sina kunder
specialbryggt kaffe tillverkat av Robert’s Coffee. Resultatet visar dock att kaffet kunde forbatt-
ras eftersom stOrsta delen av kunderna anser att kaffet endast dr ganska bra. Detta kan dock
bero pa att foretagets maskinkaffe fick en hel del negativa kommentarer. Kunderna 6énskade

nimligen att det gjordes f6r hand.
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Figur 10. Respondenternas asikter om Café Fannys produkter

Storsta delen av de bakelserna som foretaget siljer tillverkas av Henrikssons bageri. Totalt
sjuttio respondenter anser att bakelserna dr mycket bra eller bra och sex personer siger att de
ar bra. Respondenterna gav bakelserna ett medeltal pa 4,2. Si gott som alla kakor som siljs pa
kaféet tillverkas i foretagets egna kok. Endast glutenfria kakor édr inte hemgjorda. Resultatet
visar att respondenterna dr mycket nojda eller ganska n6jda med féretagets kakor. Totalt 64
personer svarade att kakorna dr mycket bra eller ganska bra och fyra personer sade att de dr
bra. Ingen av respondenterna tyckte att kakorna var mycket daliga och endast tva kunder upp-
gav att kakorna var ganska daliga. Kakornas medeltal dr 4,3. Resultatet dr positivt eftersom
foretaget sjilv anser att de hemgjorda kakorna dr en av foretagets triumfer som kunderna upp-

skattar stort.

Allt saltigt tilltugg som Café Fanny erbjuder sina kunder framstills i foretagets egna kok. Ett
av de vanliga saltiga tilltuggen ir saltiga pajer och sallad. Resultatet visar att storsta delen av
kunderna dr ganska n6jda med dessa produkter. Totalt 36 personer svarade att de dr ganska
bra, 19 anség att de dr mycket bra och sju att de dr bra. Ingen av kunderna tyckte att dessa
produkter dr mycket daliga och endast fem personer sade att de ar ganska daliga. Medeltalet
for dessa produkter dr 4,0. Resultatet visar dock att dessa produkter kunde forbattras lite
grann eftersom medeltalet endast en aning Gverskrider en fyra. Foretagets semlor och batong-
er fick inte lika bra feedback, medeltalet sjonk till 3,9. Trots allt ansdg totalt ungefir hilften av
kunder att de dr ganska bra eller mycket bra och femton personer tyckte att de var bra. Endast

fem personer ansag att dessa produkter var mycket déliga eller ganska daliga.
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Resultatet visar att storsta delen av respondenterna anser att produkternas kvalitet i allmdnhet
ar ganska bra eller till och med mycket bra, namligen totalt 77 personer. Medeltalet f6r pro-

dukternas kvalitet 4r 4,1.
6.5 Kundernas férvintningar och erfarenheter

Enligt Christian Gronroos har kundernas forvantningar ett mycket stort och avgorande infly-
tande pa kundens kvalitetsupplevelse. Ifall tjinsteforetaget lovar kunden f6r mycket leder det
till att kundens forvintningar blir allt f6r hoga och darfor upplever kunden att tjanstekvaliteten
ar dalig. Det vore diremot klokare att lova mindre 4n vad den egentliga upplevelsen f6r med
sig. Pé sa vis har foretaget moijlighet att erbjuda sina kunder nagot positivt, som skapar lojalitet
och dterkommande kunder. Kunden vill fa uppleva omtanke och hiansynstagande. Det dr oer-
hort viktigt att foretagets kontaktpersoner tar hand om kundens problem. Pa Café Fanny ar
det férsiljarna som skoter om kundkontakten. For att Café Fanny skall fa n6jda kunder ar det
oerhort viktigt att tjansten upplevs ha bra kvalitet. Kunden bor helt enkelt fa uppleva att han

fatt ett mervirde och kundens forvintningar maste uppfyllas eller till och med 6verskridas.

Figur 11 pavisar hur Café Fanny motsvarade kundernas forvantningar. I fraga 12 ville skriben-
ten fa reda pa om kundernas férvintningar 6verrensstimde med deras erfarenhet av Café
Fanny. Respondenterna kunde vilja ett alternativ pa skalan 1-5, dir 5 betydde att kaféet 6ver-

steg kundernas forvintningar och 1 motsvarade en stor besvikelse.

Totalt 75,7% av respondenterna ansédg att deras foérvantningar éverstigits och ungefir tjugo
procent ansag dven att Café Fanny motsvarade deras forvintningar. Endast 3,9 % av kunderna
ansag att Café Fanny inte motsvarade deras férvintningar. Dessa personer hor till aldersgrup-
pen 36-45. Figur 11 visar hur svaren férdelades bland min och kvinnor. Ungefir sextio pro-
cent av kvinnorna och hilften av mannen hade kryssat i en fyra, vilket betyder att deras for-
vantningar 6verstigits en aning. Dirtill ansag 13,1% av kvinnorna och 26,2% av minnen att
Café Fanny 6versteg deras forvintningar. Ungefir en femtedel av kvinnorna och en lite mind-
re andel av médnnen kryssade i en trea och menade att kaféet motsvarat deras forvintningar.
Ingen av minnen ansdg att Café Fanny motsvarade en stor besvikelse f6r dem. Av kvinnorna
ansag diremot lite under tva procent att kaféet var en liten besvikelse f6r dem och ungefir

fem procent tyckte att det var en stor besvikelse. Dessa personer befinner sig 1 aldern 26-45.

Av de respondenter som tidigare besokt Café Fanny ansag storsta delen (62,1%) att deras f61-
vantningar 6verstigits en aning och av de kunder som inte hade tidigare erfarenheter av kaféet
var andelen 48,6%. Ungefir sjutton procent av de respondenter som tidigare besokt kaféet
och 21,6% av de som besokte kaféet f6r forsta gingen, ansdg att deras férvintningar Gversti-
gits.
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Figur 11. Motsvarade Café Fanny kundernas forvintningar (n=103)

Resultatet visar att mannens foérvintningar 6éverlag 6verstimde bittre med deras erfarenhet, i
jamforelse med kvinnornas. Kvinnorna ir eventuellt mer krisna, har mer erfarenheter av ka-
tébesok och har dirfér dven storre férvintningar och krav dn vad minnen har. Resultatet visar
ocksa att andelen besvikna kunder dr mycket liten. Erfarenheten av kaféet motsvarade med
andra ord forvintningarna hos de allra flesta respondenter. De kunder som uppgav att kaféet
var en stor besvikelse, bestod endast av tre kvinnor och dirtill var en kvinna en aning besvi-

ken.

I figur 12 framgar det vad respondenterna anser om Café Fanny jamfort med andra kaféer.
Majoriteten av respondenterna ansag att Café Fanny dr bittre eller till och med mycket battre
an andra kaféer, nimligen totalt 64,7%. Dairtill ansag ungefir trettio procent att fOretaget ar
lika bra som andra kaféer. Endast fyra procent av respondenterna ansag att Café Fanny ar

simre an andra kaféer.

Sammanlagt 53,7% av kvinnorna och 44,8 % av minnen ér av den asikten att Café Fanny ar
bittre jimfort med andra kaféer. Dirtill tycker cirka femton procent av midnnen och sjutton
procent av kvinnorna att Café Fanny ar mycket bittre. En stor del av méannen (29,3%) och
kvinnorna (32,8%) anser att kaféet dr lika bra som andra kaféer. Eftersom andelen missbeldtna
kunder i denna fraga dr sa liten dr resultatet mycket positivt med tanke pd att foretaget stravar

efter att vara konkurrenskraftig. Foretaget bor dock gora allt fOr att de skall attrahera alla kun-
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der, men eftersom alla kunder ér sa olika ér detta i viss man omdjligt. Ingen av respondenterna

tycker att Café Fanny dr mycket simre 4n andra kaféer, vilket dr positivt.

Kon

B Man
M Kvinna

60,0%

50,0%™]
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0,0%—
Mycket battre Battre Lika bra Samre

Figur 12. Kundernas uppfattning om Café Fanny jamfort med andra kaféer (n=99)

Resultatet pavisar att sammanlagt 65,1% av de kunder som besokt kaféet tidigare, anser att
Café Fanny dr mycket battre eller bittre dn andra kaféer. Andelen var 63,7% da det gillde f6-
retagets nya kunder. Ungefir trettio procent av respondenterna tycker att Café Fanny dr lika

bra som andra kaféer.
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Figur 13. Besoka pa nytt och rekommendera Café Fanny (n=103)
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I arbetets teoridel fick man ldsa att kunder som fatt god kundbetjining oftast atervinder till
tjansteforetaget och hamtar hogst antagligt dven med sig nya kunder. No6jda kunder ar valdigt
viktiga med tanke pa Café Fannys marknadstoring, eftersom néjda kunder sprider ett gott
rykte om kaféet medan besvikna kunder diremot sprider ett daligt rykte samt inte atervinder
till tjansteforetaget. N6jda kunder képer pa nytt och sprider ordet om deras goda upplevelser

av Café Fanny. Missn6jda kunder byter ddremot oftast till nagon annan konkurrent i Borga.

I fraga 14 skulle respondenterna beritta om de kommer att besoka Café Fanny pa nytt och
rekommendera kaféet. Svarsalternativen var Ja eller Nej. Figur 13 visar att majoriteten av re-
spondenterna kommer att bestka kaféet pa nytt och rekommendera det f6r andra. Totalt
92,9% av respondenterna berittade att de kommer att rekommendera kaféet f6r andra. Sa gott
som alla man (97,5%) och kvinnor (89,7%) svarade Ja pa denna fraga. Detta resultat dr mycket
positivt och visar att Café Fanny har lojala kunder som aterkommer och sprider ordet om
kaféet. For att kunderna skall sprida ett positivt rykte om foretaget ar det viktigt att foretaget
ar lojala mot kunderna och betjinar dem pa det allra bista sittet. Lojala kundrelationer ar

mycket viktiga med tanke pa foretagets framgang.
6.6 Kundernas kommentarer och férbattringsférslag

Sista fragan var en 6ppen fraga dir respondenterna kunde ge forbattringsférslag och Gvriga
kommentarer. Respondenternas 6vriga kommentarer och forbittringsforslag finns att se 1 bi-

laga 4. Manga respondenter hade starka asikter och forslag om vad som kunde férbittras.

Tabell 3 illustrerar en del av kundernas kommentarer och forbittringsforslag. Respondenterna
ansag att prisnivan ar lite vil hoga och den kunde vara lidgre. Flera av respondenterna dr miss-
n6jda med att kobildningen ar pa ett daligt stille. De sdger att de stindigt far ga undan och
akta sig for personer som gir till toaletten. Eftersom kaféverksamheten bedrivs 1 en byggnad
fran 1700-talet, vars utrymmen ar sma och ritt sa tringa, ar det sa gott som omoijligt att und-
vika kobildning vid rusningstider. P4 Caté Fanny paverkas kébildningen savil av hur bra eller
daligt forsiljaren skéter sina arbetsuppgifter. Ovriga kunder paverkar dven stort kobildningen.
I figur 3 kan man se vilka delar i tjdnsteprocessen foéretagets kontaktperson bor skota val £6r
att tjansteprocessen skall 16pa smidigt £6r kunderna. For att undvika kobildning ar det viktigt
att forsiljaren kan sina arbetsuppgifter fullstindigt. Forsaljaren bor férst och fraimst kdnna till
de produkter hon siljer. Férsiljaren bor behirska kassasystemet och hirmed kinna till hur
debiteringen gar till. Ibland férekommer det trots allt oundvikliga problem med kassasystemet.

Det kan t.ex. vara fraigan om problem med bankférbindelsen mm.

Maskinkaffet fick savil en hel del negativ feedback, det ansags vara déligt och fick darfér mi-

nus av manga kunder. Pa Café Fanny tillverkas specialkaffe sisom Espresso, Cappuccino och
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Café au lait inte for hand och dirfor anses kvaliteten pa kaffet inte vara bra. Annu fér nagra ar
sedan tillverkades specialkaffet f6r hand, men eftersom det var vildigt tidskrivande 6vergick
man till det nya systemet. Nufértiden tillverkas specialkaffet smidigare, vilket leder till att k6-

bildningen atminstone till viss man minskas.

Vissa respondenter 6nskade att betjaningen kunde vara lite mer hjalpsam och vinligare. Det
ar viktigt att alla som arbetar pa Café Fanny strivar efter att betjana kunderna pa det allra bis-
ta sittet. Foretaget poidngterar lojalitet och flexibilitet samt god kundservice. Resultatet visar

dock att personalen kunde betjina kunderna dnnu bittre.

Respondenterna hade dven manga positiva kommentarer. Manga tycker att Café Fanny ir ett
trevligt kafé pa ett trevligt stille. Manga kunder siger att kaféet dr beliget pa en bra och solig
plats. Resultatet pavisar att kunderna upplever att Café Fannys geografiska lige ir ypperligt.
Positiva kommentarer berérde dven produkterna. Enligt respondenterna dr produkterna yp-

perliga och de ar en trevlig omvaxling till fabrikat.

Respondenterna férde fram ménga 6nskemal och forbattringstérslag. De 6nskade bland an-
nat saltiga glutenfria produkter till utbudet. Ett exempel pa sidana kunde vara frysta saltiga
pajbitar som kunde tas fram pa bestillning. Gratis patar till kaffet 6nskades dven av ett antal
kunder. Café Fanny erbjuder alltid gratis patar om kunden sa 6nskar, men vissa respondenter-
na har tydligt inte vetat om denna princip. En respondent 6nskade att foretaget skulle tilligga

en varm soppa och firsk semla i sitt utbud.
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Tabell 3. Respondenternas kommentarer och férbittringsforslag

Negativt

Lite vil dyrt, kunde vara billigare

Betjaningen kunde vara mer hjilpsam

En aning trang entré

Kobildningen pa ett daligt stille, eftersom man stindigt maste ga dt sidan och
akta sig for de som gar till we:n

Minus till maskinkaffet

Positivt

Allting fungerar fértjanstfullt till min belatenhet

Ett trevligt kafé pa ett trevligt stalle

Produkterna ypperliga, en trevlig omvixling till fabrikat

Fin plats, trevlig byggnad, bra produkter

Doften av kaffe och gammaldags stil passar utmirkt till gamla Borga
Bra, soligt och lugnt lige

Onskemal & forbittringsforslag

Frysta glutenfria pajbitar att ta fram pd bestillning
Lite mer saltiga smorgasar

Fler parasoll

Glassutbudet kunde utvidgas

Storre paj och sallad

Saltiga glutenfria produkter till utbudet
En varm soppa och firsk semla
Gammaldags glass med varma bar
Sockerfria produkter

Gratis patar

Kobildningen till ett battre stélle
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7 Slutsatser och rekommendationer

Undersokningsproblemet 1 detta lirdomsprov var att ta reda pa kundnéjdheten pa Café Fanny.
Med hyjilp av undersékningen sammanstilldes viktig information om kundernas erfarenheter
och forvintningar. Undersokningen visar vilka faktorer i tjinsteprocessen som paverkar

kundné6jdheten pa Café Fanny samt hur bra foretaget lyckas skapa néjda kunder.

Undersokningen genomférdes med hjilp av frageformulir som kunderna hade moijlighet att
tylla i under sin vistelse pa kaféet. Enkiterna fanns synligt utsatta i Café Fanny under atta

veckors tid. Enkidten var pa svenska, finska och engelska. I undersékningen deltog samman-
lagt 103 personer, varav 59,2% var kvinnor och 40,8% man. Storsta delen av kunderna var i

aldern 46-55 och majoriteten av respondenterna var finlindare.

Undersokningens resultat gav mycket viktig information till tjansteforetaget. Resultatet visar
att kunderna i allminhet dr mycket n6jda med Café Fanny. Storsta delen av kunderna besoker
kaféet pagrund av det ypperliga liget. Den varma och soliga platsen alldeles vid Radhustorget
ar nagot som manga kunder uppskattar. Foér manga kunder ér kafébesoket pa Café Fanny en
tradition. Majoriteten av respondenterna har nimligen besokt kaféet tidigare. Kunderna ir
mycket n6jda med trivsamheten pa Café Fanny och storsta delen anser dven att foretaget mot-
svarade deras forvantningar. Resultatet visar savil att storsta delen av kunderna tycker att Café
Fanny ir lika bra eller till och med bittre 4n andra kaféer. Majoriteten av kunderna var n6jda

med foretaget och kommer att besoka kaféet pa nytt samt rekommendera kaféet vidare.

Kunderna kom med manga positiva och negativa kommentarer samt dven forbittringsforslag.
Manga kunder anser att Café Fanny dr ett trevligt kafé beldget pa en bra och solig plats. Kun-
dernas positiva kommentarer berorde saval foretagets produkter. Kunderna ar n6jda med
produkterna och de sdger att hembakat dr en trevlig omvixling till fabrikat. En del av kunder-
na anser att prisnivan ar lite vil hog. Andra papekar att kobildningen ar pa ett daligt stille,
eftersom de hela tiden maste se upp for andra kunder som skall passera. Detta ér ett problem
som foretaget ir medveten om men som ar ritt sa svar att dndra pa. Eftersom byggnaden ir
fran 1700-talet och utrymmena valdigt sma ar det sa gott som omdjligt att undvika kobildning
vid rusningstid. Kobildningen kunde trots allt minskas genom att foretaget alltid ser till att det
finns tillrickligt med forsiljare pa plats. Pa sa vis kunde betjaningen 16pa dnnu smidigare och
underlitta tjainsteprocessen for kunderna. Kunderna 6nskade dven mer glutenfia produkter
och sirskilt saltiga sidana. Exempel pa sadana dr frysta saltiga pajbitar som kunde tas fram pa
bestillning. Foretaget kunde dven baka hemgjorda glutenfria kakor. Dessa passar eventuellt
inte alla personer med gluten allergi men det vore en stor forbittring. Vissa kunder 6nskar att

foretaget skulle tilligga en varm soppa och en firsk semla. Detta dr dven nagot som kunderna
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tidigare 6nskat och som foretaget eventuellt kunde ta i bruk t.ex. under vintersisongen.

Mailet med lirdomsprovet var att Café Fanny skall kunna dra nytta av undersckningsresultatet.
Informationen som undersékningen himtade skall kunna utnyttjas och féretaget skall pa ba-
sen av resultatet och férbittringstorslagen kunna utveckla och forbittra tjanstekvaliteten. Ef-
tersom teoridelen 1 lirdomsprovet omfattar definition av begreppet tjdnst samt forstielse av
kunder och ir tillimpat pa Café Fanny, kan fOretaget saval ha stor nytta av den. Teoridelen ar
grunden for den egentliga undersékningen och de centrala begrepp som behandlas i under-

sokningen forklaras mycket noggrant i denna del av arbetet.

For att foretaget skall kunna 16sa vissa problem idr det forst och frimst viktigt att anstilla ratt
personal. Foretaget bor alltid anstilla arbetstagare som dr motiverade och som trivs med sitt
arbete. Det idr vildigt viktigt att de som arbetar pa Café Fanny trivs med kundbetjaning och
har de egenskaper som beh6vs inom denna bransch. Eftersom personalen dr den synliga utfo-
raren i tjansteprocessen pa Café Fanny, ar det aven de som skoter om kundkontakten och
dérfor har de en mycket betydelsefull roll med tanke pé féretagets image. Personalen represen-
terar helt enkelt foretaget 1 kundernas 6gon. Dirfor bor personalen vara mycket yrkeskunnig
for att kunna l6sa svara kundsituationer. Virden sasom lojalitet, flexibilitet och framfor allt
god kundbetjining bor poingteras f6r de nyanstillda. Kobildningen dr ett annat problem f6r
Café Fanny. Problemet med kobildningen 4r nagot som frimst férekommer under rusningsti-
der och for att 16sa detta, vore det viktigt att det alltid finns tillrickligt med personal pa plats.
Pa sa vis skulle betjaningen 16pa snabbare och tjinsteprocessen skulle bli allt smidigare f6r
kunderna, men saval med tanke pa de 6vriga delarna i processen. Utover dessa problem ar
behovet av glutenfria produkter ndgot som féretaget bor fista mer uppmirksamhet vid. Ge-

nom att tilligga saltiga sidana i produktutbudet skulle manga kunder bli allt néjdare.

Skribenten anser att undersokningsprocessen gatt bra och hon ar n6jd med resultatet som
undersOkningen gett. I framtiden skulle det vara viktigt att utféra liknande undersdkningar
med jaimna mellanrum. P4 sa vis skulle foretaget bittre kunna f6lja med kundtillfredsstillelsen
pa Café Fanny. UndersOkningar av annan karaktir som denna vore dven nyttig, t.ex. temain-

tervjuer med kunder kunde vara ett alternativ.
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mg
BTN LAAGA-HELIA
yrkeshogskola

Jag ar en restonom studerande vid HAAGA-HELIA yrkeshdgskola och jag understker om
hur kunderna upplever Café Fanny. Undersokningen tar ca 10 min och ditt svar behandlas
konfidentiellt. Din medverkan ar av stor betydelse!

Kundrespons 2009

1. Kon [ Man O Kvinna
2. Alder 0 18-25 [0 26-35 [0 36-45 [ 46-55 O 56-65 I Gver 65
3. Hemland O Finland O Storbritannien

0 Sverige O USA

[0 Norge O Tyskland

[0 Danmark [ italien

[ Estland [0 Spanien

0 Ryssland 0 Frankrike

[ Japan O Kina

0 Annat?

4. Om Ni kommer fran Finland, fran vilket 1an kommer Ni?

5. Hur ofta besoker Ni ett café?
O Mycket ofta 0 Ganska ofta O Ofta [ Ganska sallan O Mycket séllan

6. Varfor valde Ni Café Fanny?

[1 Laget 0 Utrymmen
0 Produktutbudet O Kundbetjaningen
1 Annat?

7. Har Ni besokt Café Fanny tidigare?

O Ja (1 Nej
8. Ert forsta intryck av Café Fanny?
1 2 3 45

Mycketddlig O O O O 0O Mycketbra
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9. Vad anser Ni om trivsamheten pa Café Fanny?

1 2 3 45
Inteallstrivsamt O O O O O Mycket trivsamt

Valj ett alternativ som beskriver Er asikt bast pa en skala: 5= mycket bra 4= ganska
bra 3= bra 2= ganska dalig 1= mycket dalig

10. Vad anser Ni om Café Fannys personal?

Personalens yrkeskunnighet 10 20 30 4050
Personalens hjalpsamhet 10 20 30 4050
Personalens vanlighet 10 20 30 4050
Personalens sprakkunskaper 10 20 30 4050

11. Vad anser Ni om Café Fannys produkter?

Kaffe 10 20 30 40650
Bakelser 10 20 30 4050
Kakor 10 20 30 4050
Saltiga pajer& sallad 10 20 30 4050
Semlor & batonger 10 20 30 4050
Produkternas kvalité 10 20 30 4050

12. Hur motsvarar Café Fanny Era forvantningar?

1 2 3 45
Enstor besvikelse 00 O 0O O 0O Oversteg forvantningar

13. Hur uppfattar Ni Café Fanny jamfort med andra caféer?

0 Mycket battre 0 Battre [ Likabra 0 Samre [ Mycket sdémre

14. Kommer Ni att besoka Café Fanny pa nytt och rekommendera caféet?

O Ja [0 Nej

15. Har Ni forbattringsforslag gallande Café Fannys produkter och tjanster?

Ett stort Tack for Er medverkan!
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Ny
"7 HAAGA-HELIA
ammattikorkeakoulu Kyselylomake 2009

Olen restonomi opiskelija ammattikorkeakoulu HAAGA-HELIAsta ja tutkin asiakastyyty-
vaisyytta Café Fannyssa. Kysely kestda noin 10 min ja vastauksenne kasitellaan luotetta-
vasti. Osallistumisenne on erittain tarkeaa!

1. Sukupuoli 0 Mies [0 Nainen
2. 1ka 00 18-25 O 26-35 O 36-45 [0 46-55 O 56- 65 O yli 65
3. Kotimaa O Suomi O Iso-Britannia

O Ruotsi O USA

0 Norja [0 Saksa

O Tanska O Italia

O Viro [0 Espanja

O Vengja O Ranska

0 Japani O Kiina

1 Muu?

4. Jos tulette Suomesta, mista laanista tulette?

5. Miten usein kaytte kahvilassa?
O Todellausein O Melko usein O Usein O Melko harvoin O Todella harvoin

6. Miksi valitsitte Café Fannyn?

O Sijainti O Tilat
O Tuotevalikoima O Asiakaspalvelu
1 Muu?

7. Oletteko kayneet Café Fannyssa ennen?

OKylla  OEi
8. Ensi vaikutelmanne Café Fannysta?

1 2 3 45
Erittdinhuono O O O O 0O Erittdin hyva
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9. Mita mielta olette viihtyisyydesta Café Fannyssa?

1 2 3 45
Ei yhtddn viihtyisa O O O O O Erittdin viihtyisa

Valitse yksi vaihtoehto joka vastaa teidan nakemystanne parhaiten asteikolla:
5= erittdin hyva 4= melko hyvé 3= hyva 2= melko huono 1= erittdin huono

10. Mit& mieltéa olette Café Fannyn henkil6kunnasta?

Henkilokunnan ammattitaitoisuus 10 20 30 4050
Henkilokunnan avuliaisuus 10 20 30 4050
Henkilokunnan ystavallisyys 10 20 30 4050
Henkilokunnan kielitaidot 10 20 30 4050
11. Mita mielta olette Café Fannyn tuotteista?

Kahvi 10 20 30 4050
Leivokset 10 20 30 4050
Kakut 10 20 30 4050
Suolaiset piirakat & salaatti 10 20 30 4050
Sampylat & patongit 10 20 30 4050
Tuotteiden laatu 10 20 30 4050
12. Miten Café Fanny vastasi odotuksianne?

1 2 3 4 5

Suuripettymys OO0 O O O 0O Ylitti odotukset

13. Mita mielta olette Café Fannysta verraten muihin kahviloihin?

O Paljon parempi [ Parempi [ Yhtahyvd O Huonompi [ Paljon huonompi

14. Aiotteko vierailla Café Fannyssa uudestaan ja suositella kahvilaa?
O Kylla O Ei

15. Onko teilla parannusehdotuksia Café Fannyn tuotteille ja palveluille?

Suuri Kiitos avustanne!
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0

=
| |
HAAGA-HELIA
University of Applied Sciences CUStome r feed baCk 2009

| study tourism in HAAGA-HELIA University of Applied Sciences and | am making a re-
search about the customer satisfaction at Café Fanny. The questioner takes about 10 min
and your answers are used confidential. Your answer means very much to me!

1. Sex O Male 0 Female
2. Age 00 18- 25 O 26- 35 O 36- 45 [ 46- 55 O 56- 65 [ over 65
3. Native country O Finland [0 Great Britain

O Sweden O USA

0 Norway [0 Germany

0 Denmark O Iltaly

O Estonia 0 Spain

O Russia O France

0 Japan O Kina

[ Other?

4. If you come from Finland, from which province?

5. How often do you visit a cafeteria?
0 Very often [0 Quite often 0 Often [0 Rather seldom [0 Very seldom

6. Why did you choose Café Fanny?

O Position 0 Rooms
O Products O Customer service
O Other?

7. Have you visited Café Fanny before?
L1 Yes 1 No

8. Your first impression about Café Fanny?

1 2 3 45
Verybad O O O O O Verygood
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9. What do you think about the comfortability at Café Fanny?

1 2 3 45
Notatall pleasant O O O O [O Very pleasant

Choose one option which describes your opinion the best at the scale: 5= very good 4=
quite good 3= good 2= quite bad 1= very bad

10. What do you think about the staff at Café Fanny?

The staffs craftsmanship 10 20 30 4050
The staffs helpfulness 10 20 30 4050
The staffs friendliness 10 20 30 4050

The staffs knowledge of languages 10 20 30 4050

11. What do you think about the products at Café Fanny?

Coffee 10 20 30 4050
Pastry 10 20 30 4050
Cakes 10 20 30 4050
Salty pies & salad 10 20 30 4050
Sandwiches & baguettes 10 20 30 4050
Quality of the products 10 20 30 4050

12. How did Café Fanny satisfy your expectations?

1 2 3 45
Big disappointment &0 O [ [O O Better than expected

13. What do you think of Café Fanny compared to other cafeterias?

O A lot better [0 Better [ As good as 0 Worse [ A lot more worse

14 Are you going to visit Café Fanny again and recommend the café?

O Yes 0 No

15. Do you want to give some suggestions for improvements about Café Fanny’s

products and service?

Huge Thanks to You!
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Oppna svarsalternativ

Friga 3. Oppna svarsalternativ fér respondenternas hemland.

Hemland? Svarsalternativ: Annat?

- Polen
- Nya Zeeland

Friga 4. Oppna svarsalternativen fér finlindska respondenters hemort.

Om Ni kommer frin Finland, frin vilket 1in kommer Ni?

Svenska frageformular:
- S6dra Finlands lan (2 personer)

- Nyland (5 personer)

- Sibbo (1 person)

- Ost Nyland (1 person)
- Ingé (1 person)

Finska frageformulir:
- Linsi- Suomi (6 personer)

- Uudenmaan ladni (8 personer)
- Uusimaa (15 personer)

- Helsingista (2 personer)

- Eteld-Suomi (16 personer)

- Pirkanmaa (1 person)

- Ita-Uusimaa (4 personer)

- Keski- Pohjanmaa (1 person)
- Porvoosta (4 personer)

- Kerava (1 person)

- Obesvarad (6 personer)
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Friga 6. Oppna svarsalternativ for varfér respondenten valde Café Fanny.
Varfor valde Ni Caté Fanny? Svarsalternativ: Annat?

Tradition Servicelandskap
- Traditio - Ldmmin paikka ja kiva seurata to-
- Perinne rielimaa.
- Perinne - Ulkoterassi
- Kiynyt ennenkin - Ulkoasu
- 1970-luvun alussa Porvoossa asues- - Ulkoniko
samme sunnuntaikahvit juotiin aina - In the sun(and outside)
tadlla. - Morning sun
- Porvoossa kiydessimme kidymme aina - Terassi ulkona
taalla

- We like to come to Porvoo often and
this is a nice place to stop.

- Vertaillaa kahviloita

- Vertaillaan kahviloita

- WC

- WC

- Kahvin maku

- Ystdva valitsi

- Seuralaiseni toi minut tinne
- Ohikulkumatka

- Auki aamulla

- Todella s6p6 myyji ja hyvi tarjoilu
- Kivelyretken tulos

Frdga 15. Oppna svarsalternativ om respondenternas férbittringsforslag och Gvriga kommen-

tarer gillande Café Fanny.
Har Ni forbittringsforslag gillande Café Fannys produkter och tjanster?

Produkter

En i sdllskapet blev utan mat eftersom det glutenfria utbudet bestod av en tartbit.

Frysta pajbitar att ta fram pa bestillning vore super.

- Lite mer saltiga smorgasar tack!

- Mandagmorgon it jag en ostsemla som var torr! Brodet tror jag var fran djupfrysen,
sitt antingen mer smor eller majonds eller dylikt £6r att fa den saftigare. Faktiskt torr
inte god!

- Tummien jauhojen piirakoita. Hunajaa.

- Runebergintorttu hintaansanidhden litan pieni-seki oli liian kuiva... Ollaan sentdin

Runebergin kotikaupungissa.
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- Lobhileipa oli kuiva ja liikaa sipulia

- Croissantit maistuisivat my0s iltapdivilld. Nyt loppuivat kesken. Korvapuustit olisi hy-
vi lisd valikoimaan. ( Jos ei ole jo)

- Jditel6valikoimaa voisi hieman suurentaa

- Suurempi suolainen piirakka ja salaatti (pedilld) lautasella. Kuuma keitto ja vastaleivottu
sampyld. Vanhanajan jaitel6 kuumilla marjoilla. Odotan innolla uusia elaimyksial

- Gluteenittomia suolaisia valikoimiin kiitos

- Kabhvit itsetehdyiksi. Automaattikahvi on kauheaal

- Joko terivimmiit veitset tal pechmedmpdi ruisleipdd, jotta syOminen onnistuisi. Juusto-
kakku ei tiyttinyt odotuksia (Pohja ok, mutta tiyte mauton) Milj66 erittdin hieno

- Tuotteisiin makua ja laatual Viehittivissa miljo6ssa odottaisi saavansa hyvinmakuisia,
tuoreita tuotteita, joiden maku vastaa hintaa. Nyt emme saaneet syodyksi patonkeja ei-
ka kakkupalaa loppuun, kun ne eivit maistuneet miltdan.

- Haluaisin vihahiilihydraattisia ja sokerittomia tuotteita - tai edes yhden sellaisen. Nyt
s6in ihanaa rahkamansikkakakkua vain 2tlk, mutta hyvia oli! ( Olen dieettihoidolla ole-
va diabeetikko)

- tuntuu vakiintuneen talon tavaksi.

- Tiskauksen laatu huono. Lusikka oli likainen ja teemukissa oli tummia raitoja.

- Kallis, suppea suolainen valikoima

- Sdmpylit-better bread; more filling + variety of filling

Servicelandskap

- Hieman ahdas aula

- Jonotus huonossa paikassa, joutuu koko ajan viistelemain ja varomaan wc:hen kulke-
via, eli kassa/jonotus muuhun kohtaan.

- Siirtad myyntipiste muualle, tukki ikavisti kulun joka suuntaan. Muuten todella kiva
kahvila, kivalla paikalla. Tuotteet loistavia, mukavaa vaihtelua tehdastuotteille =) Keep
up the good work!

- Hieno paikka, mukava talo, hyvit tuotteet - mitipé niille tarvitsisi enda tehdd. Tason
pitiminen entisend, hyvina, ennallaan.

- Ei ole ehdotuksia. T4ma on hyvilld aurinkoisella ja my6s rauhallisella paikalla.

- T have visited 3 times per year for last 3 years and keep returning. It is a nice place to

visit.
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Prisniva

- Lite vl dyrt, kunde vara billigare

- Kahvitkorvapuusti 4,50€, kova hintal!

- Melko kalliit hinnat, mutta ehki titd luokkaa muuallakin.

- Hintataso on hiukan korkea. Kahvintuoksu ja vanhanajan tyyli sopivat erinomaisesti
vanhaan Porvooseen.

- Hintatason kalleus laittaa karsimaan kédynteja uskon, ettd suuntaus jatkuu hintatason
mukaisesti.

- Kahviin ilmainen lisakuppi. Tsemppia opinndyteton kirjoittamiseen!

- Hintataso on hiukan korkea. Kahvintuoksu ja vanhanajan tyyli sopivat erinomaisesti

vanhaan Porvooseen.

Ovrigt

- Allting fungerar fortjanstfullt till min belatenhet.

- Palvelu voisi olla avuliampaal

- Lisaa aurinkovarjoja

- Liian lapsellista teatterial Tadin lapset olivat kylld kivat. (Teaterforestillning pa torget!)
- EI

- Servetit puuttuivat

- Vihin lisda siisteytta (lattiat)

- PlEL...

Santsikuppi kaytinto
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Figur a. Café Fannys grona rum

Figur b. Café Fannys roda rum
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Figur c. Café Fannys blda rum

Figur d. Café Fannys betjiningsdisk bredvid kakvitrinen
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