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FORORD

Genomforandet av detta lardomsprov har varit en lang process som har haft bade
manga toppar och annu flera dalar. Det har inte varit l4tt men med bra stod och

mycket jobb har det nu dnda gatt vagen fram.

Jag vill tacka min uppdragsgivare Terese Berts som gav mig amnet till

lardomsprovet.

Jag vill ocksa tacka Thomas Sabel som hjélpte mig med att komma underfund
med SPSS.

Jag vill rikta ett stort tack till min otroligt talmodiga och hjalpsamma handledare

Kirsi Salomaa som givit manga bra rad och gett mig stod hela véagen till slut.

Sara Langels



VASA YRKESHOGSKOLA

Utbildningsprogrammet for turism- och restaurangbranschen

ABSTRAKT

Forfattare Sara Ida-Sofia Langels
Lardomsprovets titel Kundbelatenhetsforfragan pa Tesses Café i Vassorfjarden
Ar 2010

Sprak svenska
Sidantal 45+6
Handledare Kirsi Salomaa

Detta lardomsprov gjordes pa uppdrag av dgaren av Tesses Café, Terese Berts.
Syftet med lardomsprovet var att ta reda pa kundbelatenheten pa restaurangen.

I den teoretiska delen framkommer forklaringar av nyckelorden i arbetet. Dessa &r
marknadsundersokning, kundbelatenhet och service. Med detta vill jag fa fram
vad en marknadsundersokning ar, olika metoder for att fa fram olika resultat och
hur man gor en undersokning med hog tillforlitlighet. Jag vill ocksa forklara
begreppet kundbelatenhet, eftersom detta ar en essentiell del av arbetet. Jag
kommer &ven att behandla begreppet service, eftersom service &r en viktig del av
kundbetjaningen och paverkar kundbelatenheten. Jag har &ven personligen
intervjuat Terese for att fa en bild av foretagets bakgrund och verksamhet idag.

Den empiriska delen bestar av en kvantitativ enkatunderskning. | denna
framkommer vad kunderna pa Tesses Café tycker om servicen, inredningen,
sortimentet, varfor de besOker restaurangen och hur ofta de besdker den. Jag
fradgade aven om deras kon, alder och yrke for att faststalla kundgruppen och for
att eventuellt upptacka olika beteendemonster. Enkaterna fanns tillgangliga pa
Tesses Café i juni och juli 2010. Jag fick in totalt 121 svar.

Resultatet av undersokningen visade att de flesta kunder var néjda med bade
maten och betjaningen. Vissa forslag pa punkter dar det finns rum for forbéattring
framkom.

Amnesord Marknadsundersokning, kundbelatenhet, service
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Tama opinndytety0 tehtiin ravintolan Tesses Café omistajan Terese Bertsin
toimeksiannosta. Opindytetyon tavoite oli saada tietoa asiakstyytyvéisyydesta
ravintolassa.

Teoreettisessa osassa selityksid tyOn asiasanoista tulevat esiin. N&ma ovat
markkinointitutkimus, asiakastyytyvaisyys ja palvelu. Ndissa haluaisin tuoda
esille mitd markkinointitutkimus on, miten erilaisilla menetelmilld saadaan
erilaisia lopputuloksia ja kuinka tehdaan tutkimus korkealla luotettavuudella.
Haluan my0s selittdd kasitteen asiakastyytyvaisyys koska tdmé on térked osa
tyota. Selitdn myos kasite palvelu koska palvelu on tarked osa asiakaspalvelua ja
vaikuttaa asiakastyytyvéisyyteen. Olen myds henkilokohtaisesti haastatellut
Teresea saadakseen kuva yrityksen taustasta ja toiminnasta tanaan.

Empiirinen osa koostuu kvantitatiivisesta tutkimuksesta. Tah&n tulee esiin
asiakkaiden mielipiteet ravintolan palvelusta, sisustuksesta ja valikoimasta.
Saadaan myos selville miksi aiakkaat kdyvat ravintolassa ja kuinka usein he
kayvat. Kysyin myos asiakkaiden sukupuolta, ikd&d ja ammattia jotta olisi
mahdollista vahvistaa asiakasryhmét ja n&hdd jos niilla oli mitaan
kayttadytymismalleja. Lomakkeet olivat saatavilla ravintolassa kesékuussa ja
heindkuussa 2010. Sain yhteensd 121 vastausta .

Lopputulokset tutkimuksesta néyttivat ettd suurin osa asiakkaista olivat tyytvasia
sekd ruokaan etta palveluun. Tiettyja ehdotuksia parantamiseen joissain alueissa
tulivat esiin.

Asiasanat Markkinointitutkimus, asiakastyytyvaisyys, palvelu
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This thesis was comissioned by the owner of Tesses Café, Terese Berts. The aim
of the thesis was to find out the customer satisfaction of the restaurant’s
customers.

The theoretical part of the thesis gives explanations to the keywords used in this
work: marketing analysis, customer satisfaction and service. Different kinds of
methods to get results and how to do an analasys with high reliability are also
dealth with. The concep of customer satisfaction is viewed because it is an
essential part of the thesis. Also the conception of service is discussed since
service is an important part of customer relations and affects customer
satisfaction. Personal interviews with the owner, Terese Berts were conducted to
get a view of the company’s background and operation today.

The emprical part of the thesis consists of a quantitative questionnaire analays.
Here is brouhgt to light what the customers of Tesses Café think about the service,
the interior, the selection, why they visit the restaurant and how often they visit it.
The qustionnares were available at Tesses Café in June and July of 2010 and a
total of 121 answers were received.

The result of the analasys showed that most of the customers were satisfied with
both the food and the service. Some suggestions of improvement emerged.

Keywords Marketing analysis, customer satisfaction, service
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1. INLEDNING

Arbetet ar gjort pa uppdrag av Terese Berts som ar agare av Tesses Café i
Vassorfjarden. Jag blev anstélld pa Tesses Café som sommarjobbare. Terese blev
min uppdragsgivare i och med att hon ville ha en marknadsundersokning gjord.
Hon gav i uppdrag till mig att géra en kundbelatenhetsforfragan. Lardomsprovet

gjordes mellan varen 2010 och varen 2011.

Jag kommer att behandla begreppen marknadsundersokning, kundtillfredsstéllelse
och service. Anledningen till att jag valde dessa ar for att lasaren ska fa en bild av
vad arbetet bygger pd och ocksd vad som é&r grunden till fragorna i
undersokningen. Allman information om Tesses Café framkommer ocksa for att

ge lasaren en bild av foretaget och dess verksamhet.

En marknadsundersokning innebar att man tar reda pa vad konsumenterna vill ha,
vad de tycker om en viss produkt och varfor de tycker sd om produkten. Man
lyssnar helt enkelt till vilka konsumenternas behov &r. | stort sett alla foretag har
nytta av en marknadsundersokning eftersom detta hjalper dem att fa reda pa vad
som saknas pa marknaden och vad det ar efterfragan pa. Detta hjalper féretagen
att utforma sin marknadsforingsstrategi och minskar riskerna for daliga

marknadsforingsbeslut. (Hamilton, 1995 s. 7)

Genom att behandla kunden som du sjalv skulle vilja bli behandlad ger du bra
service at kunden. Genom att ge bra service kan du hdja kundens upplevelse och
pa detta satt uppna kundbelatenhet. (Lundberg, 2004 s. 6-12)

Eftersom atmosfaren spelar en stor roll i vilket helhetsintryck kunden far ville
Terese att vi skulle ta reda pa hur kunderna upplever att miljon pa Tesses Café ér.
Inredningen &r ganska neutral i bade farger och belysning. Den ar utformad efter
att passa in i omgivningen och platsen for restaurangen och ocksa med tanke pa
vilken kundgrupp som Tesses Café har.
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1.1. Arbetets syfte

Syftet med arbetet ar att ta reda pa vad kunderna tycker om restaurangens miljo,
servicen, sortimentet och prisklassen. Vi ville dessutom faststalla kundgruppen
och se om det finns beteendemonster inom kundgrupperna. Till sist ville vi ta reda
pa varfor kunden valde att ata pa restaurangen och hur ofta han ater dar.

Genom att ta reda pa alla dessa faktorer som paverkar kundernas tillfredsstallelse
kan vi faststalla vad som redan &r bra och var det finns rum for forbattring. Det ar
ocksa en del av servicen att ta kundernas 6nskemal i beaktande. Det ar bra att
detta sker anonymt i form av ett frageformuléar eftersom alla inte annars vagar

sdga sin asikt.

1.2. Arbetets upplaggning

| den teoretiska delen behandlas marknadsundersékning, kundbelatenhet och
service. Dessa ska ge en bild av vad arbetet handlar om och vad som kommer att
betonas i den empiriska delen. | den teoretiska delen presenterar jag aven
bakgrundsinformation om Tesses Café for att man ska fa en battre bild av
foretaget och dess verksamhet. Det framkommer &ven vilka olika
konkurrensmedel man kan anvanda sig av i ett foretag. | den teoretiska delen har
jag anvant mig av olika kallor for att fa fram behovlig information. Jag har dven
gjort en intervju med Terese Berts, dgaren av Tesses Café for att fa fram
bakgrundsinformation om restaurangen och dven hennes personliga asikter och
erfarenheter. Forutom dessa framkommer dven mina egna asikter, synpunkter och

erfarenheter i texten.

| den empiriska delen presenterar jag resultaten av den kvantitativa
enkatundersokningen som jag gjorde under sommarmanaderna juni och juli 2010
pa Tesses Café. Analyseringen av resultatet har gjorts med hjalp av
statistikprogrammet SPSS. Det framkommer dven forslag till forbattringar eller
andringar som skulle kunna goras. Dessa forslag utgar direkt ifran svaren som

kom in i och med kundbelatenhetsunderskningen.
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2. MARKNADSUNDERSOKNING

| detta kapitel framkommer vad som &r viktigt att tanka pa nar man ska genomfora
en marknadsundersokning. Dessutom behandlas vilka olika typer av
marknadsundersokningar som finns och hur man ska ga tillvaga nar man utformar

ett frageformular.

2.1. Utformningen av en marknadsundersdkning

En marknadsundersdkning utformas genom att man bestdimmer undersékningens
inriktning, innehdll och avgransningar. En undersokningsinriktning kan vara
explorativ (ge viktiga fakta och basinformation om ett problemomrade),
beskrivande (ge en helhetsbild av problemet), férklarande (reda ut orsakerna till
problemet) och férutsdgande (visa vad som skulle kunna handa om en viss
situation uppstar). (Lekwall & Wahlbin, 1993 s. 196-205)

I undersokningens innehall definierar man vad man vill fa reda pa med
undersokningen och staller upp undersokningens referensram. En referensram
byggs upp med hjalp av egna erfarenheter om marknaden, analyser av sekundar
data och olika teorier och modeller om kunderna och/eller konkurrenterna.
(Lekwall & Wahlbin, 1993 s. 196-205)

Avgransningarna for undersokningen sker redan i planeringsskedet av
undersokningen. Dér bestdmmer man vad som ska undersokas och vad som inte
ska undersokas. Avgransningarna bestams beroende pd om man vill att
undersokningen ska ga mera in pa djupet eller om man vill ha den pa en
allmannare och ytligare niva. Storsta orsaken till att avgransningar gors ar for att
fa med det essentiella och det som ar mest relevant for undersékningen. Genom
avgransningarna far man resultat som man har nytta av och som inte bara ar till
for allman kannedom. (Lekwall & Wahlbin, 1993 s. 196-205)
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2.2. Olika typer av marknadsundersokningar

Det finns flera olika typer av marknadsundersokningar som &r utformade efter
vilket syftet med undersokningen &r. Dessa undersokningar &ar faltundersokningar,
skrivbordsunderokningar, fortlépande undersokningar och ad hoc undersokningar.
(Lekwall & Wahlbin, 1993 s. 125-139, 212)

Med féaltundersokningar menar man information som man sjalv tar reda pa genom
intervjuer, frageformular och gruppdiskussioner. Denna typa av information kallas
primérdata. Med skrivbordsundersékningar menar man att man laser litteratur och
tidigare skrivna undersokningar. Denna typ av information kallas sekundardata.
(Lekwall & Wahlbin, 1993 s. 125-139, 212)

Fortlépande undersokningar innebér en oavbruten métning av konsumtion och
forséljning av en produkt eller produktutveckling. En ad hoc undersokning &r en
skraddarsydd undersékning som innebdr att man reder ut enstaka problem som
oftast bara uppstar en gang. Man anvander sig av ad hoc undersokningar nar
problem omradet ar stort. Dessa undersokningar anvands bl.a. vid méatning av
kundbelatenhet. (Lekwall & Wahlbin, 1993 s. 125-139, 212)

I mitt arbete valde jag att anvanda mig av en ad hoc undersfkning for att
understkningen var omfattande och det fanns manga svar att behandla. Syftet var
ju dessutom att mata kundbelatenheten hos Tesses Cafés kunder och da verkade

en ad hoc undersdkning som det lampligaste alternativet.

2.3. Utformning av ett frageformular

Det ar med hjalp av frageformularet du far svar pa de fragor du har. Nar man ska
sammanstélla ett frageformular ar det viktigt att man tanker pa hur man staller

fragorna och hur man utformar sjélva frageformularet. (Hamilton, 1995 s. 35-41)
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Man ska utarbeta frageformularet pa ett sadant satt att respondenten forstar det.
Respondenten maste alltsa forsta fragornas innebord. Darfor bor man anvanda sig
av enkelt sprak och forsoka gora fragorna sa korta och koncisa som majligt. Det
ska dven finnas tydliga instruktioner och anvisningar for att underlatta for
respondenten. (Hamilton, 1995 s. 35-41)

Fragorna i formularet bor ocksa stallas pa ett sadant satt att man far sa precisa och
sanningsenliga svar som mojligt. Man ska alltsd inte forsoka paverka
respondenten pa nagot satt eller stalla for kansliga fragor som respondenten
kanske inte vill svara pa. (Hamilton, 1995 s. 35-41)

Det ar ocksa viktigt att tdnka pa att forenkla det egna arbetet nar man skapar ett
frageformular. Detta gér man genom att skapa ett sadant frageformular som gor

det latt att sedan sammanstalla svaren. (Hamilton, 1995 s. 35-41)

En annan essentiell sak att ta i beaktande &r ordningsfoljden pa fragorna i
formularet. Det maste finnas en sa kallad "rod trad” pa ordningsfoljden. Om
fragorna kommer huller om buller ger det ett valdigt stokigt intryck och kan verka
forvirrande for respondenten. Man ska ocksa tanka pd att stalla kortare och lattare
fragor forst och svarare och langre fragor sist. Om man stéller de svarare fragorna
forst kan det handa att respondenten inte orkar svara pa de sista fragorna eftersom
de forsta var for kravande. (Hamilton, 1995 s. 35-41)
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3. KUNDBELATENHET

| detta kapitel behandlas nyckelorden kundbelatenhet och service. Dessutom
framkommer 2 faktorer som paverkar kundbeldtenheten, kundens forvantningar

och kundens egentliga upplevelse.

3.1. Definition och betydelse

Kundbelatenhet &r ett av serviceforetagens overlevnadsvillkor. For att uppna
kundbeldtenhet kravs ratt installning, vilja, yrkesskicklighet, flit och kunskap.
Kundbelatenhet uppstar om kunden far den upplevelse som han forvantat sig eller
om upplevelsen &r béattre an forvantat. Storsta felen som serviceforetag begar &r att
de lovar sadana saker som de inte kan halla. Detta ger missnojda kunder, som inte
far den upplevelse som har utlovats. Det &r svart att standigt ge kunden en battre
upplevelse an han forvantat sig, eftersom kunden da hojer sina forvantningar varje

gang de uppnas. (Kansanen & Vaistd, 1994 s. 50-54)

Kunden kan uppleva néjdheten pa tva olika satt. Den forsta ar transaktionsspecifik
kundtillfredsstéllelse. Detta betyder att kunden upplever kundbelatenheten baserad
pa enstaka upplevelser. Den andra ar ackumulerad kundtillfredsstéllelse. Detta
innebér att kundens enstaka upplevelser upprepas och genom dessa Okar
upplevelserna till en totalupplevelse. Kundbelatenheten bestdams av kundens
uppfattningar fore han anvander en produkt eller tjanst och av den egentliga

upplevelsen av produkten eller tjansten. (Sérqvist, 2000 s. 33-34)

Kundtillfredsstéllelsen inom ett foretag kan ocksa bestdmmas av konkurrenterna.
Kunderna jamfor sina upplevelser av samma eller liknande produkt eller tjanst
som han fatt pa konkurrenternas foretag med de upplevelser han far inom ditt
foretag. Om kunden fatt en bra upplevelse hos konkurrenterna hojer detta kundens
forvantningar sa att han kanske inte far sasmma upplevelse av samma produkt eller
tjanst pa ditt foretag dven om den &r lika bra som konkurrentens. (Sérgvist, 2000
s. 34-35)
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Forskaren Christian Gronroos har kommit fram till att kunden inte bara kdper
sjalva produkten eller tjansten som ett foretag saljer utan kunden koper ocksa de
fordelar som han far av produkten eller tjansten. Han menar att manga foretag
bara erbjuder sina kunder olika tjanster och produkter utan att tianka pa vad de
astadkommer med sin produkt eller tjanst. Alltsa till vilken nytta deras erbjudande
ar for kunden. (Grénroos, 2003 s. 26-27)

Gronroos ar av den asikten att om kunden kommer till en restaurang och far en
god och smaklig matportion sa blir kunden inte tillfredsstéalld och satter inte varde
pa den smakrika maten om servicen ar langsam eller dalig. (Grénroos, 2003 s. 26-
27)

Francis Buttles teori ar att kundbelatenhet, kundlojalitet och foretagets
prestationer paverkas av varandra. Den ena kan alltsa inte uppnas utan den andra.
For att lattare forsta detta sammanhang har det gjorts en modell som heter
tillfredsstéllelse - 16nsamhets kedja. (Buttle, 2009 s. 42-46)

Kund Kund Foretag

NGjdhet Lojalitet Prestation
*Forstd kundernas krav. *Beteendemassig *Okade intakter.
*Uppna kundernas lojalitet. *Antalet kunder.
forvantningar. *Attitydinriktad * Fast kundkrets.
*Ge kunden uppskattning. lojalitet.

Figur 1. Tillfredsstallelse - Lénsamhetskedjan

Figur 1 visar att Buttles teori bygger pa samma som Sorqvists, att kundnoéjdhet
uppnas genom att forsta kundens krav och forvantningar och dessutom uppfylla
dessa. Sorqvists tankar kommer fram mera i 3.2. Kundens forvéantningar och 3.3.

Kundens upplevelse.
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Buttle forklarar att genom att uppna kundndjdhet far man ocksa kundlojalitet.

Kundlojaliteten kan delas upp i tva olika utgangspunkter. (Buttle, 2009 s. 42-46)

Den forsta utgangspunkten &ar beteendemassig lojalitet som innebar kundens
kopvanor. Med det menas alltsa vilka produkter/tjanster kunden koper av
foretaget och vilka faktorer som avgér om han koper en viss produkt/tjanst eller
inte. (Buttle, 2009 s. 42-46)

Den andra utgangspunkten &r attitydinriktad lojalitet som innebar att kunden

koper produkter/tjanster baserat pa sina kénslor, sin tro eller syftet med inkopet.

Den attitydinriktade lojaliteten hos kunder ar den lojalitet som &r starkast, alltsa
den som gor att man far stamkunder. (Buttle, 2009 s. 42-46)

Den sista faktorn som &r foretagets prestation paverkas alltsa av bade kund
tillfredsstéllelse och kundlojalitet. Detta &r ett ganska sjalvklart konstaterande att
om man har nojda kunder s& kommer de oftast tilloaka vilket da skapar
kundlojalitet som da skapar en fast kundkrets som da frambringar vinst &t
foretaget. (Buttle, 2009 s. 42-46)

3.2. Kundens forvantningar

Kundens forvantningar pa produkten eller tjansten som ett foretag saljer har stor
inverkan pa om kunden blir ngjd eller inte. Kundens forvantningar kan uppsta
genom tidigare upplevelser, bade bra och daliga sadana. Kunden har en tendens
att uppleva de daliga erfarenheterna mycket starkare an de goda vilket gor det
lattare att uppna kundtillfredsstéllelse baserat pa en negativ tidigare erfarenhet.
(Sorgvist, 2000 s. 37-38)

Kundens forvantningar uppstar dven genom foretagets marknadsforing och

reklam. | marknadsféring och reklam ar det ytterst viktigt att inte lova saddant som
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man inte kan halla. Om man skapar hdga forvantningar hos kunden och inte kan
leva upp till dessa uppstar missndje och besvikelse hos kunden. (Sérqvist, 2000 s.
37-38)

En annan viktig faktor som paverkar kundens forvantningar ar foretagets image
och rykte. Om foretaget eller en vara eller tjanst som foretaget séljer har ett visst
rykte eller en viss image uppstar det vissa forvantningar hos kunden utifran vad
han har hort eller upplevt. (So6rqvist, 2000 s. 37-38)

Kunden kan ocksa skapa forvantningar pa en produkt eller tjanst beroende pa vad
denna produkt eller tjanst har for betydelse for kunden eller om kunden har ett
visst intresse for produkten eller tjdnsten. Om kunden har intresse for en viss
produkt skaffar han sig kunskap om produkten och genom denna kunskap blir
produkten mera betydelsefull och pa detta satt uppstar forvantningar pa
produkten. (Sérgvist, 2000 s. 37-38)

Slutligen &r prisklassen en faktor som gor att vissa forvantningar uppstar hos
kunden. Om prisklassen ar hog forvantar sig kunden hogre kvalitet och

forvantningarna pa upplevelsen hajs. (Sérgvist, 2000 s. 37-38)

3.3. Kundens upplevelse

Det finns manga faktorer som paverkar kundens upplevelse. Det ar komplicerat att
paverka kundens upplevelse eftersom kundtillfredsstéllelse kan uppnas fére kdpet,
under kopet, direkt efter kopet eller en lang tid efter kdpet. Kundtillfredsstallelsen

kan ocksa under dessa skeden dndras till missnojdhet. (Sorgvist, 2000 s. 38-39)

En faktor som paverkar kundens upplevelse &r att kundens behov blir bemoétta. Att
uppfylla kundens behov, bdde medvetna och omedvetna, ar nyckeln till
kundtillfredsstéllelse. (Sérqvist, 2000 s. 38-39)
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En annan faktor som paverkar kundens upplevelse ar rattvisa, osakerhet och
efterklokhet. Om en kund kanner att han blivit orattvist behandlad i jamférelse
med andra skapar detta ofta missndje. Osakerhet och efterklokhet innebar att
kunden i efterhand angrar sitt kop eller funderar om det var ratt val att kopa
produkten eller tjansten. (Sorqvist, 2000 s. 38-39)

En betydande faktor ar dven kundens kanslomassiga tillstand. Beroende pa vilket
humor kunden dr pa kan han uppleva samma sak pa olika satt. Kundens aktuella

behov och kénslor styr bedémningen av upplevelsen. (Sorgvist, 2000 s. 38-39)

Eftersom alla dessa faktorer paverkar huruvida kundens behov blir tillfredsstallda
eller inte &r det viktigt att man alltid ger kunden bra service for att underlatta att
det blir ett positivt resultat i slutdndan och att kunden i alla fall blir sa pass nojd

att han kommer tillbaka.

3.4. Service — en faktor som paverkar kundbelatenheten

Christian Gronroos teori ar att service och tjanster ar opatagliga foreteelser. De
finns och anvands men du kan inte ta pa dem. Gronroos forklarar att kunden
konsumerar tjansten pa samma gang som den framstalls. Dessa faktorer gor det
svart for kunden att bedéma och vardera en tjanst. En tjanst ar dessutom en
process och inte ett foremal. Tjansten kan endast finnas till sa lange processen och
konsumtionen pagar. Gronroos tydliggor att tjanster har manga olika egenskaper.
Dessa egenskaper innebar att en tjanst inte kan lagras, en kopt tjanst innebar inte
att man ager den, tjanster ar svara att rationalisera och att konsumtionen av

tjansten sker pa saljarens villkor. (Grénroos, 1980 s. 12)

En person inom servicebranschen ska vara allvetare. Man kan alltid tinka pa
foljande tre s: service, séljare och specialist. Dessa innebar att du ska téanka pa hur
du uppfér dig nar du bemoter kunderna, att du alltid ser till deras behov och
forsoker hitta losningar pa deras problem. Du ska dessutom ha yrkesskicklighet

och kunna saker som kunden behdver veta om foretaget och
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produkterna/tjansterna du séljer. Om du tanker pa dessa tre s nar du betjanar en

kund ger du bra service. (Andersson m.fl. 2000 s. 15)

Att ge bra service ar for en person inom serviceyrken en yrkesstolthet. Det &ar
dagens och framtidens konkurrensmedel att ge bra service och fa kunden att kdnna
sig valkommen. Fram for allt ar det en faktor som paverkar om kunden koper eller
inte. (Andersson m.fl. 2000 s. 15)

Bra service &r ett utmarkt satt att ge foretaget bra marknadsfoéring, man ger
foretaget ett bra rykte. Med bra service till en bra produkt kan man skapa en
totalupplevelse for kunden och pa detta séitt uppna kundbeldtenhet. (Kansanen,
1994 s. 8)

Det ar ocksa viktigt att foretaget har bra inre service. Detta tyder pa ett flexibelt
foretag som har anstallda som har kunskapen att ge god service at kunderna. Bra

service skapar dessutom en trevlig och trivsam milj6. (Kansanen, 1994 s. 8)
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4. KONKURRENSMEDEL INOM ETT FORETAG

Det finns nagra grundlaggande saker inom ett foretag som &r viktiga att tanka pa
nar man ar inom en konkurrenskraftig bransch som servicebranschen. Genom att
man kanner sin egen verksamhet och vet vad man har att erbjuda till ett passande
pris &r végen till ett bra konkurrensmedel. | kapitlet behandlas kundsegmentering,

foretagets 4 p:n och restaurangens miljo.

4.1. Kundsegmentering

Man delar upp kunder i olika grupper eller i olika segment enligt kundernas behov
och det egna foretagets utbud. Foretaget maste alltsa forsoka ta reda pa vilka
segment man ska inrikta sig pa med tanke pa utbudet och efterfragan for att fa
storsta mojliga I6nsamhet. (Buttle, 2009 s. 127-129)

For att fa reda pa vilket segment man ska rikta in sig pa maste man forst
identifiera sitt eget foretag, alltsd utbudet. Nar man har gjort det maste man
identifiera vilka kunder som finns tillgdngliga och vilka sorters kunder som vill

kopa tjanster/produkter av foretaget, alltsa efterfragan. (Buttle, 2009 s. 127-129)

N&r man har identifierat det egna foretaget och vilka kunder som vill kopa
tjanster/produkter av foretaget maste man ta reda pa hur stor efterfragan som
finns, alltsd hur stor kundgruppen &r. Om kundgruppen ar alltfor begransad maste
man se till att utbudet &ndras sa att man kan utoka efterfragan. (Buttle, 2009 s.
127-129)

4.2. Foretagets 4 P:n

Né&r man ska prissatta i ett foretag kan man anvénda sig av 4 p:n nar man soker det
optimala konkurrensmedlet. Dessa ar priset, platsen, produkten och paverkan.
(Lundén, 2008 s. 9-10)

Prissattning ar ett av de viktigaste elementen i ett foretag. Det ar en standigt

pagaende process som paverkas av konkurrenterna, kundernas behov, marknaden
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och ravarupriserna. Néar nagon av dessa faktorer andras maste man justera
prissattningen efter det. (Lundén. 2008 s. 9-10)

Priset ar ett av de starkaste konkurrensmedlen man har. Priset ska ga hand i hand
med bade produktens kvalitet och restaurangens beldagenhet. Om man har bra
kvalitet pa utbudet och produkterna kan man ha hdga priser. Likasa om man har
en restaurang som ligger centralt kan man ocksd ha hdgre priser. Paverkan
kommer in efter att prissattningen redan har gjorts. Om man har hogre priser sa
far man storre lonsamhet (forutsatt att man har en stadig kundkrets) och har rad att
kosta pa sig battre marknadsforing. Genom marknadsforingens struktur kan man

paverka kunderna till att kopa tjanster av just ditt foretag. (Lundén, 2008 s. 9-10)

Man ska alltsa hitta en bra niva pa prissattningen med tanke pa kvaliteten pa de
produkter man séljer och platsen dar restaurangen befinner sig. Nar man har fatt
en bra balans mellan dessa och fatt bra lonsamhet, kan man borja paverka
kunderna. Om man har bra I6énsamhet har man mera pengar Over till
marknadsforingen och kan da satsa pa lite battre marknadsféring. Man ska dock
tanka pa att marknadsforingen ocksa maste vara pa samma niva som foretaget i
allménhet eftersom marknadsféringen ar till for att ge kunderna en bild av
hurudant foretag det ar och vilka sorters produkter de séljer och av vilken kvalitet
och prisklass. (Lundén, 2008 s. 9-10)

4.3. Restaurangens milj6

Restaurangens miljo och inredning kan vara ett bra konkurrensmedel. Om man
har en genomtankt och passande inredning kan man locka kunderna till att besdka
restaurangen och det ar ocksa en del av sjélva upplevelsen.

Det ar helheten med miljon som paverkar upplevelsen for kunden. Farger, mobler
och belysning &r viktiga faktorer som skapar en viss atmosfar i restaurangen vilket
paverkar kundens helhetsintryck. (starta restaurang)
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Det ar ocksa viktigt att inredningen och atmosfaren avspeglar vilken sorters mat
restaurangen serverar och prisklassen pa restaurangens produkter. Om det &r en
trendig och hogklassig inredning s forvantar sig kunderna lite lyxigare mat och
hogre priser. Likasa forvantar sig kunderna lagre priser om inredningen ar pa

lagre niva. (starta restaurang)

Om man marknadsfor restaurangen via Internet, exempelvis genom en hemsida ar
det dar ocksa viktigt att man tanker pa att sidans design ska avspegla designen i
restaurangen. Restaurangens image maste halla samma klass hela vagen igenom
for att kunderna inte ska fa fel bild av restaurangen och att deras forvantningar
héjs i och med hemsidan, for att sedan bli besvikna ndar de kommer till
restaurangen och inser att det inte var i den klass de hade forvantat sig. (starta

restaurang)
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5. TESSES CAFE

Detta kapitel baserar sig pa informationen jag fick i och med den personliga
intervjun med Terese och vasentlig information om de olika underrubrikerna.

Dessutom framkommer mina egna synpunkter.

5.1. Allméant

Tesses Café ligger i Vassorfjarden ungefar 25 km fran Vasa centrum mot Oravais.
Tesses Café ar en restaurang/grill/café som har funnits sedan ar 1999 och &gs av
Terese Berts. Mellan aren 1999 och 2003 var den idag utbyggda restaurangen bara
en liten grillkiosk med endast grillmat pa menyn. Den lilla grillkiosken gick bra
men Terese kande att hon ville utveckla verksamheten och utéka menyn med
pizza och a la carte mat. FOr det krévdes ett storre stélle med flera sittplatser och

ett storre kok.

Ar 2004 byggdes Tesses Café till den byggnad som finns idag. Restaurangen har
40 sittplatser vintertid och 88 sittplatser sommartid nar de tva terrasserna &r
tillgdngliga. Foretaget ar ett dppet bolag med tre heltidsanstéllda vintertid och sju

heltidsanstéllda sommartid. Utdver dessa jobbar &ven Terese sjalv. (Berts, 2010)

5.2. Oppethallningstider

Tesses Café haller 6ppet aret runt. Enda dagarna pa aret som restaurangen haller
stdngt ar julafton, juldagen och julannandag. Vintertid &r restaurangen Oppen
mandag till torsdag 09.00-19.00, fredag 09.00-21.00, lérdag 10.00-21.00 och
sondag 11.00-21.00. Sommartid fr.o.m. maj har Tesses Café 6ppet mandag till
fredag 08.00-22.00, l6rdag 10.00-22.00 och séndag 11.00-22.00. (Berts, 2010)

5.3. Lunch

Lunchen serveras aret runt mandag till sondag mellan 11.00 och 14.00. Pa
vardagarna finns det tva olika lunchalternativ. Det ena lunchalternativet ar alltid

en schnitzel med varierande sds och det andra ar husmanskost. Lordagar och



25

sondagar erbjuds lite festligare mat pa lunchmenyn och det finns da endast ett
alternativ. Torsdagar &r traditionella soppdagar, da finns det alltid en soppa pa

menyn. Med soppan serveras alltid plattar eller pannkakor.

Under luncherna kan man dessutom bestdlla av grillmats- och & la carte listan.
Sommartid kan man dessutom bestalla pizza pa luncherna. Vintertid fas pizza
endast efter kl. 14.00. | luncherna ingar salladsbord, mjolk, surmjolk, vatten,
svagdricka, brod, smor och kaffe. Allt detta fér mellan 7 € och 8 € pa vardagarna.
Pa helgerna nar det ar lite festligare mat ligger lunchpriset runt 12 €. (Berts, 2010)

5.4. Sortiment

Tesses Café har ett mycket brett sortiment. Dér finns nagot for alla, fran stora till
sma. Menyn bestar av fjorton olika & la carte ratter, sjutton olika sorters grillmat,
fjorton olika sorters pizzor (alla pizzor fas i barn portioner), en barnmeny som
bestdr av fyra olika ratter. Forutom menyn finns det ett sortiment bestaende av
godis, glass, losglass, farskt kaffebrod varje dag, smabrod, smérgasar av olika
slag, l&sk, energidryck, trip, juicer, kaffe och te.

Tesses Café har dessutom A- och B-réttigheter, sa flera olika sorters 6l och cider
finns till hands. Det finns ocksa ett rédvin och ett vitvin tillgangligt och nagra

olika sorters brannvin. Tesses Café har dven tobaksforséljning. (Berts, 2010)

5.5. Marknadsforing

Annonser i olika lokala och regionala tidningar sattes ut ndr restaurangen
nyoppnades 2004. Enda gangen restaurangen marknadsfors ar infor morsdags-
och farsdags luncher. Detta gors med en annons i Vasabladet.

Véagskyltarna utefter vagen ar ocksa marknadsforing. Enda problemet dar ar att
det ar fel marknadsforing menar Terese. Skyltarna har varit dar redan innan
foretaget expanderade. Enligt skyltarna sa ar det ett kafé och manga kunder blir

forvanade nar de kommer in och upptacker att det finns matservering. Enligt
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Terese blir de speciellt Overraskade av att det finns en & la carte meny.
Anledningen till att skyltarna inte har andrats ar att de ar sa manga att det blir

mycket kostsamt att andra dem.

For att forbattra marknadsforingen har Terese for avsikt att starta en hemsida for
restaurangen sa att potentiella kunder kan fa mera information om restaurangen

och sortimentet darifran. (Berts, 2010)
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6. UNDERSOKNINGSMETOD

| detta kapitel behandlas de olika undersékningsmetoderna och

undersdkningsansatserna man kan anvénda sig av vid en marknadsundersokning.

6.1. Kvalitativa och kvantitativa marknadsundersdkningar

Kvalitativa undersokningar ar sadana undersokningar dar resultatet inte kan
presenteras i siffror. (Lekwall & Wahlbin, 1993 s. 210) Exempel pa kvalitativa
undersokningsmetoder &r djupintervjuer, gruppdiskussioner och projektiva
tekniker. (Hamilton, 1995 s. 30-34)

Kvantitativa undersokningar daremot ar sadana dar resultatet ska presenteras i
sifferform. (Lekwall & Wahlbin, 1993 s. 210) Exempel pa kvantitativa
undersokningsmetoder &  personliga intervjuer, telefonintervjuer och
enkatundersokningar. (Hamilton, 1995 s. 25-29)

6.2. Undersokningsansatser

Kvalitativa och kvantitativa undersokningar kan delas upp i olika
undersokningsansatser. En undersékningsansats handlar om hur langt in pa djupet
man vill ga vid analysen av data av enskilda fall eller om man vill beskriva och
analysera flera fall pa liknande satt. Den kan ocksa vara en analys som ska
utvecklas med tiden. Dessa undersokningsansatser dar fallstudieansats,

tvarsnittsansats, surveyansats, experimentell ansats och tidsserieansats.

De vanligaste ansatserna som man anvander vid en kvalitativ undersékning ar
fallstudieansats och surveyansats. Vid en kvantitativ undersékning a andra sidan
ar de vanligaste ansatserna tvérsnitts studie i form av experimentell eller
surveyansatser och tidsserieansats. (Lekwall & Wahlbin, 1993 s. 209-211)
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6.3. Den egna undersdkningen

I min undersékning anvande jag mig av den kvantitativa undersékningsmetoden.
Som ansats valde jag tvarsnittsansats eftersom den innebér att man studerar flera
undersokningsobjekt samtidigt for att sedan kunna jamféra dem med varandra och
dra slutsatser som géller hela marknadsgrupper. (Lekwall & Wahlbin, 1993 s.
209-211)

Anledningen till att jag valde dessa ar for att jag skulle kunna undersoka flera
olika saker pa en gang och jamféra dem med varandra. Dessutom ville jag kunna
fa fram data i form av siffror. Den kvantitativa undersokningsmetoden ar just
darfor lampligaste att anvénda sig av vid en enkédtunderékning som &r omfattande,

vilket min undersokning ar.
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7. RELIABILITET/VALIDITET

| detta kapitel definieras de tva olika formerna av matfel som kan uppsta i en

marknadsundersdkning.

7.1. Definition

Matfel kan uppstd i undersokningen om det forekommer ofullkomligheter i
matmetoden, dessa kallas validitet (giltighet) och reliabilitet (tillforlitlighet).
Validitet har att gora med om métmetoden verkligen mater de egenskaper man vill
att den ska mata. Reliabilitet har att géra med om matmetoden kan motsta
inflytande av olika tillfalligheter i intervjusituationer. Det betyder alltsa att olika
faktorer paverkar pa ett slumpartat satt sa att resultatet blir olika vid olika
matningar av samma slag. (Lekwall &Wahlbin, 1993 s. 304-306)

7.2. Kallor till matfel

Kéllor till matfel kan vara den som intervjuar, den som blir intervjuad eller
datainsamlingsmetoden alltsa sattet man intervjuar personen pa. Matfelen kan
alltsa bero pa att den som blir intervjuad &r oséker och inte vagar svara arligt. De
kan aven bero pa att fragorna ar oklara eller for kénsliga eller att den som
intervjuar upptrader pa ett opassande satt. Dessa gor att undersokningens
reliabilitet kan ifragasattas. Reliabiliteten kan ocksa ifragasattas om man far in for
lite svar fran undersokningen. (Lekwall &Wahlbin, 1993 s. 308-310)

7.3. Min undersokning

Matmetoden jag har valt i min undersokning kan i viss man gora att validiteten
och reliabiliteten ifragasatts. Eftersom jag har gjort en enkatunderdkning kan det
vara sa att respondenten inte har forstatt fragan alls eller forstatt den fel. Det kan
vara sa att respondenten har gett flera svar pa samma fraga dven om han endast
fick vélja ett alternativ. Fragorna kan vara stallda pa det satt att kunden forvéntas
svara pa en viss fraga pa ett visst satt. Matfel kan ocksa uppstd om jag har matat in

uppgifterna fel i statistikprogrammet SPSS som jag har anvéant mig av.
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Det positiva med den matmetod som jag valde ar att respondenten far vara
anonym och han kan pa detta vis svara mycket arligare. Jag som intervjuare
paverkar respondenten mycket mindre eftersom det inte ar en personlig intervju.
Jag fick dessutom in tillrackligt med svar for att reliabiliteten inte skulle kunna

ifragasattas.
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8. UNDERSOKNINGEN

Enkatundersokningen som gjordes innehdll 14 fragor. Fragorna 1-3 ar allmanna
fragor, fragorna 4 och 13 undersoker varfor de valde att besoka Tesses Café och
hur ofta de besoker restaurangen, fragorna 5-6 och 9-12 tar reda pa
kundngjdheten, fragorna 7-8 syftar till sortimentet och sista punkten fraga 14 var
valfri. Kunderna kunde dar komma med kommentarer eller halsningar och sadant
som de inte tyckte kom fram i frdgorna. Enkaterna delades ut till de kunder som

besokte restaurangen under hogsasongen i juni och juli 2010.

Antalet blanketter som lades ut pa restaurangen var 200 stycken, 100
svensksprakiga och 100 finsksprakiga. Totalt deltog 121 personer i
undersokningen. Av dessa var 63 kvinnor och 58 mén och 97 svensksprakiga och
24 finsksprakiga

P& vissa blanketter hade respondenten lamnat sadana svar som var oanvandbara.
Anledningen till att de var oanvandbara var oftast att respondenten kryssat i 2
svarsalternativ &ven om han endast fick vélja ett eller att respondenten hade

ldmnat tomt.

8.1. Allméan information

| fragorna 1, 2 och 3 tog jag reda pa lite allman information om svaranden. Jag
fragade efter kon, alder och yrke. Jag hade delat upp aldersgrupperna pa féljande
satt: 0-20, 21-30, 31-40, 41-50, 51-60 och 61+.

Yrkena hade jag delat upp i 7 olika grupper for att kunna se om det fanns nagot
monster inom de olika grupperna. Jag fick in 120 anvandbara svar och 1

oanvandbart.
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Figur 2. Alder

| ldrarna 21-30 deltog 17 personer varav 6 kvinnor och 11 man. | aldrarna 31-40
svarade 24 personer varav 11 kvinnor och 13 man. | aldrarna 41-50 var det 24
personer som deltagit varav 11 kvinnor och 13 méan. | aldrarna 51-60 deltog 21
personer varav 14 kvinnor och 7 man. | aldrarna 61+ svarade 27 personer varav
16 kvinnor och 11 méan. Man kan se pa diagrammet att den aldersgrupp som hade
mest svaranden var 61+ gruppen med 27 svaranden av 121 och den som hade

minst svaranden var aldersgruppen 0-20 med 8 svaranden av 121.
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Alder och Yrke
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Figur 3. Alder och Yrke

| aldersgruppen 0-20 &r det studerande som ganska naturligt & den ledande
yrkesgruppen. Mellan 21 och 60 ars alder ar det arbetarna som ar den storsta
yrkesgruppen. Arbetarna utgor 44 % av alla respondenter med 53 personer av 120.
| dldersgruppen 61+ ser man tydligt ocksa har att helt naturligt att yrkesgruppen
pensionar ar den storsta yrkesgruppen. Man kan ocksa tyda av diagrammet att

egen foretagarna finns mest inom éaldersgruppen 31-40.

Resultatet stimmer bra éverens med vad jag har upplevt att Tesses Cafés storsta
kundgrupp ar, alltsa arbetare dver 20 ar men under 60 ar. Inredningen och maten
lockar en viss sorts kunder och jag upplever att det ar just arbetare, i synnerhet

manliga sddana som &r Tesses storsta kundgrupp.
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8.2. Besoket

| frdgorna 4 och 13 tog jag reda pa hur ofta de besoker Tesses café och
anledningen till besoket. | fraga 4 om hur ofta respondenten besoker restaurangen
fick jag 120 anvéndbara svar och 1 som inte gick att anvanda. Respondenterna
hade mojlighet att vélja alternativet annat om inget annat Iampligt fanns. Dar var
det 12 respondenter och 3 hade lagt att han bara besdker pa sommaren, 4 hade
skrivit nu och da, 2 hade skrivit flera ganger per dag, 1 hade skrivit 4-5 ganger i
manaden och 2 hade skrivit att de besoker restaurangen for andra gangen.

| fraga 13 hade respondenten 4 alternativ att besvara fragan varfor respondenten
valde att besoka just Tesses Café. Aven har hade de majlighet att svara annat &n
de som fanns uppraknade. P4 annat fick jag in 33 svar och de var: jag hade
vagarna forbi (12), bra tidigare erfarenheter (10) har sommarstugan i narheten/pa
vagen till sommarstugan (5), bra l&ge (4) och jag laste om det i VBL (2).
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Yrke och jag besdker Tesses Café
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Figur 4. Yrke och jag besoker

Som diagrammet visar sa ar det inom samtliga yrkesgrupper svarsalternativet 1-3
ganger i manaden som &r det mest anvanda. Totalt ar det 44 % eller 53 personer
av 120 som besoker restaurangen 1-3 ganger i manaden. Forutom i yrkesgruppen

arbetslosa, dar ar det jamnt mellan forsta gangen och 1-3 ganger i manaden.

Igen kan vi se att det &r arbetarna som besoker stéllet oftast och &r en av de
huvudsakliga kundgrupperna. Som jag redan konstaterade i ett tidigare skede sa

inriktar sig restaurangen just pd denna kundgrupp med tanke pa maten och

atmosféaren.
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Yrke och anledningen till besoket
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Figur 5. Yrke och anledningen till besoket

Inom yrkesgrupperna egenforetagare, arbetare och studerande hade de flesta
svarat att anledningen till besoket var att det ligger néra dar jag bor/arbetar.

Totalt var det 50 % eller 58 av 117 som hade svarat att anledningen till besoket &r
att det ligger nara dar jag bor/arbetar. Inom yrkesgrupperna i ledande stallning,
arbetslgsa och annat var det inget svarsalternativ som var éverlagset, de var jamnt
fordelade. Inom gruppen pensiondrer var det svarsalternativet annat som var mest
anvant. Det som var minst anvant var skyltarna utefter végen vilket endast tre

personer hade svarat.

| detta diagram kan man se tydligt att det &r arbetare som bor eller jobbar i
narheten som besoker Tesses Café mest. Detta beror nog mycket pa att det finns

manga foretag som ligger i trakten och det finns inte s& manga konkurrenter i

narheten.
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8.3. Kundbelatenheten

Fragorna 5-6 och 9-12 har pa olika satt anknytning till kundbeldtenheten pa
Tesses Cafe.

Det togs reda pa om respondenten upplevde att han blivit vanligt bemott nar han
kom in till restaurangen. Respondenten fick ocksa sdga hur betjaningen som han
fick var.

Det kom det fram vad respondenten hade atit, han fick dven ge sitt utlatande om
hur maten smakade.

Respondenten fick ta stallning till om maten var vart sitt pris for att fa fram
forhallandet mellan pris och kvalitet. P& det sista svarsalternativet nej kunde
kunden kommentera sin asikt. Jag fick in 117 anvandbara svar och 4 oanvéandbara.
Slutligen kunde respondenten uttrycka sin asikt om miljon pa restaurangen ar
trivsam. Pa svarsalternativet nej kunde respondenten ange orsaken till varfor han

tycker att miljon inte &r trivsam. Jag fick 119 anvéndbara svar och 2 oanvéndbara.
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Nar jag kom in till Tesses Cafeé blev jag vanligt bemétt?
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Figur 6. Nar jag kom blev jag vanligt bemott

De flesta 107 personer av 121, alltsa 88 % av alla svaranden ansag att de blivit
vanligt bemétta nar de kom in till restaurangen. Endast en ansag att han inte hade
blivit vanligt bemott.

Resultaten visar att kunderna ar 6verlag valdigt néjda med forsta intrycket nér de

kommer in. Ett vanligt forsta bemo6tande &r viktigt for hela upplevelsen.
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Betjaningen jag fick var?

Utmarkt Bra Tillfredstallande Inte sa bra

Figur 7. Betjaningen jag fick

Jag fick 120 svar som gick att anvanda och 1 oanvéndbart. 61 personer av 120,
alltsd 51 % tyckte att betjaningen var utméarkt. 54 personer av 120, alltsa 45 %
tyckte att betjaningen var bra. Ingen tyckte att betjaningen var dalig men 2 tyckte
att den inte var sa bra. 3 personer hade lamnat olika kommentarer och de var:
glada, positiva miner trots stress, betjaningen varierar beroende pa vem som ar i
jobb och néstan alltid glada. Den person som upplevde att han inte blivit vanligt
bemétt nar hon kom in hade ocksa svarat att betjaningen inte var sa bra. Det var
en 61+ arbetande kvinna.

Som undersokningen visar sa upplever kunderna att servicen pa Tesses Café ar
bra. Det &r valdigt viktigt att kunderna upplever att de fatt ett bra bemétande och
annars ocksa bra service pa restaurangen. Som jag betonade i teoridelen sa ar

service en viktig ingrediens for att uppna kundbelatenhet.
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Jag at och maten smakade
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Figur 8. Jag at och maten smakade

Bra var det 6verlagset mest anvanda svarsalternativet inom alla matgrupperna. En
person som hade é&tit & la carte hade svarat att maten smakade daligt men inte sagt
varfor han tyckte sa. Samma person hade varit néjd med betjaningen och hur han
blev bemdtt. En person hade lamnat som kommentar att han tyckte att det var

varierande kvalité pa pannkakorna.

Det som jag genomgaende markte nar jag analyserade fragorna var det att de fa
som varit missndjda eller inte helt nojda hade inte angett nagon orsak till
missnojet. Detta tycker jag ar synd eftersom det &r svart att &ndra pa nagonting nar
man inte vet varifran missnojet har uppkommit eller varfér kunden ar missnojd.
En faktor som kan spela in och som ocksa framkom i teoridelen ar det att kunden
allmant har en dalig dag och missndjet redan fanns dar nar han kom in pa

restaurangen.
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Ar maten vart sitt pris?

1007

Ja Vet inte Inte riktigt Nej

Figur 9. Ar maten vard sitt pris

98 personer av 117, alltsd 84 % tyckte att maten var vard sitt pris. 3 personer
tyckte inte att kvaliteten pa maten var tillrackligt bra med tanke pa vad matratten
kostade. En av de 3 personer som inte tyckte att maten var vard sitt pris tyckte att
maten smakade ganska bra men att salladsbordet var knapert. De bada andra hade
varit ndjda 6verlag forutom att de tyckte att det var ganska dyrt. Av de 3 som inte

tyckte att maten var vart sitt pris hade 2 &tit pizza och en & la carte.

Denna fraga upplevde jag att kunderna upplevt som lite otydlig. Somliga hade inte
riktigt forstatt syftet med fragan. De bada som hade tyckt att det var dyrt var
antagligen turister fran Sverige eftersom de hade skrivit att mat ar for dyrt i
Finland. Positivt ar ju &nda att sd manga upplever att maten &r vard sitt pris och att
de tycker att priset och kvaliteten gar hand i hand.
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Jag tycker att miljon pa Tesses Café ar trivsam?
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Figur 10. Miljon pa Tesses Café

Det hade kommit in kommentarer angaende miljon pa restaurangen och de var: att
borden borde torkas oftare, det ar mycket flugor inomhus som stor, det borde
stadas battre utomhus, véxtligheten pa utsidan borde trimmas, inredningen kunde

vara lite snyggare och att det kunde vara lite mera avskarmat.

Den ena personen som inte tyckte att miljon var trivsam hade skrivit att det var for
att borden ofta ar smutsiga och att det ligger doda insekter pa fonsterbradorna. |

ovrigt hade svaranden varit ngjd.

Den andra personen som genomgaende hade varit missnéjd med betjaningen, inte
sa varst nojd med maten, inte riktigt tyckte att maten var vart sitt pris och inte
tyckte att det var trivsam miljo pa restaurangen besokte stallet forsta gangen och
hade skrivit i slutkommentarerna att han inte hade blivit informerad om ndr stéllet

stdngde aven om han kom in och bestallde mat strax innan stangningstid och att
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han hade ként sig pressad av personalen. Samma person var en av dem som inte
tyckte att det fanns tillrackligt med produkter i sortimentet. Se diagram 10.

8.4. Sortimentet

| fragorna 7 och 8 fick kunden besvara fragor angaende utbudet i sortimentet och i
menyerna.

| fraga 7 fick kunden avgdra om det fanns tillrackligt med produkter i sortimentet
ss. lask, godis och kaffebrod att valja mellan. Jag fick in 120 anvéndbara svar och

1 oanvandbart.

| fraga 8 besvarade svaranden om det fanns tillrackligt med matréatter pa menyn att
vélja mellan. Jag fick in 119 anvandbara och 2 oanvéndbara svar.

Det finns tillrackligt med produkter i sortimentet?

100

Ja Tillfredsstéllande j Vet inte

Figur 11. Tillrackligt med produkter i sortimentet
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85 personer av 120, alltsa 71 % tyckte att det fanns tillrackligt med produkter i
sortimentet. 6 personer tyckte att det saknades produkter. Det hade kommit in
forslag pa vad restaurangen skulle kunna utdka sitt sortiment med. Dessa var: torr
cider, mera glassorter, en salladsmeny, mera laskprodukter och fettfri mjolk. De
flesta av dem som svarat nej pa fragan hade inte angett vad de tyckte saknades.

De flesta hade varit nojda och det tror jag att man maste ndja sig med i det har
fallet, i alla fall med tanke pa vissa forslagspunkter. Glass och lasksorter finns det
hur manga som helst av, man kan ju inte ha precis alla sa tyvarr blir kanske en och
annan besviken. Eftersom undersokningen gjordes under hégsasongen nar det &r
atgang pa glass och lask kan det handa att det var tillfalligt lite sorter eftersom
atgangen varit storre an forvantat. Sadana fall ar klart trakiga men hander tyvarr
ibland.

Det finns tillrdckligt med matratter pa menyn?

Ja Vet inte

Figur 12. Tillrackligt med matratter p4 menyn

99 personer av 119, alltsa 83 % tyckte att det fanns tillrackligt med matratter pa
menyn. 12 personer tyckte inte att utbudet pa matratter var tillrackligt. Dessa hade
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gett forslag pa vad de tyckte att menyn saknade. Dessa var: soppa (3), pasta (3),

salladsportioner (2), potatisgratdng (1), potatismos (1), flera kokade ratter (1),

bredare utbud (1) och att det borde vara mera omvéxling i menyn (1).

8.5.

Kommentarer och halsningar

Sista fragan pa enkaten var valfri for svaranden. Pa den fragan kunde kunden fritt

lamna kommentarer, halsningar eller ta upp saker som de inte ansag kom fram i

fragorna men som de ville ha sagt. Har kom det in manga svar, bade ris och ros sa

jag delade upp dem i olika kategorier:

God mat (11)
Trevlig personal/bra betjaning (11)
Battre variation/utbud pa salladsbordet (5)
Battre stadning/allméan hygien (4)
Mera variation i menyerna (3)
Salladsmeny efterlyses (2)
Ovrigt
o Ett av de fa stallena langs vagen dar man far betjaning pa svenska
0 Menyn skulle kunna vara mera lattlast
o Namnskyltar till personalen
o En veckomeny pa soppor
o Langre 6ppethallningstider pa sommarhelgerna
o Gor en vaning till och hyr ut billiga Gvernattningar at turister. Pa sa
sétt utnyttjas redan befintliga anldggningar battre.
0 Vore bra om Tesses tog lunchsedlar
0 Halsosammare alternativ at barnen, ss. hemgjorda kéttbullar, riktigt
potatismos, farska gronsaker, spaghetti och kottfarssas
o Konstigt att andra far mat fore som bestéllt senare &n vi, andra
gangen pa kort tid som det hander.
o Bra att aldringar far 4ta av barnmenyn

o Kunde ha varit en dragning mellan deltagarna om en gratis maltid
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9. SLUTSATSER

Jag anser att jag fick in bra antal med svar fran enkéaterna och upplever att de
flesta av frdgorna var forstdeliga och latta att svara pd. Enda fragan som jag
markte var lite daligt stalld och kanske borde ha formulerats om var nummer 11
om maten var vart sitt pris. Dar ville jag fa fram om svaranden tyckte att
sambandet mellan kvalitet och pris var bra. Det var manga som hade svarat vet
inte och nagra hade lamnat tomt vilket jag tolkar som att de inte riktigt forstatt
fragan. Sa har i efterhand for att gora den egna analyseringen lattare skulle jag
kanske ha dndrat lite pa ordningsfoljden pa fragorna. Ur svarandens synvinkel tror
jag dock att fragorna var lampliga till antalet och att det fanns en sé kallad rod trad

att folja.

Eftersom jag har jobbat pa restaurangen sedan jag paborjade undersokningen kan
jag konstatera att det kanske skulle ha varit battre att géra enkatundersékningen
under lagsasongen istéllet for under hogsasongen. Detta for att man skulle ha fatt
mera av den fasta kundgruppen att delta. Sjalvklart ar det ju ocksa bra att fa
asikter fran sadana som inte besoker stéllet sa ofta och av dem som besokte stallet
for forsta gangen. Ett intressant fenomen ar att de flesta som besoker restaurangen
ar man, det kan jag saga av erfarenhet men anda var det mera kvinnor som deltagit

i undersokningen an vad det var man.

Syftet med arbetet var att faststalla kundgrupperna och eventuellt fa fram monster
inom de olika kundgrupperna. Det som framkom klart i undersékningen var att
arbetarna utgjorde den storsta yrkesgruppen och inom den sa var det allt mellan
over 20 dringar till under 60 aringar som besokte stallet mest, vilket var 1-3
ganger i manaden. De personer som hade varit minst néjda horde de flesta till 61+

gruppen.

De flesta var helt klart nojda med bade betjaningen och maten men det fanns anda
nagra punkter dar det finns rum for forbattring som genomgaende kom fram i

undersokningen. Bl.a. finns det en stor efterfragan pa pasta, soppratter och
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salladsratter pa menyn, speciellt sommartid. Manga papekade ocksa att
renligheten i salen inte alltid & den basta, detta ocksa speciellt sommartid
eftersom det 4r dd mera bradskande tider och dorrarna star ofta dppna vilket gor
att det kommer in flugor. Det som ocksa ofta kom upp var enformigheten. Manga
kunder upplever att bade menyn och salladsbordet skulle behova varieras lite

mera.

Alla dessa saker gar det bra att gora nagonting at. Jag anser att det skulle vara en
bra och enkel forédndring att l&gga in pasta, sallader och soppor. Av egen
erfarenhet kan jag séga att sddana ratter som kom pa forslag ar sadant som det ar
efterfragan pa speciellt sommartid. Manga vill ha lite lattare mat nar klimatet ar
varmare och eftersom ravarorna redan finns tillhands sa ska det nog inte vara

nagra storre problem att uppfylla dnskemalen.

En annan tankvard sak ar fragan angaende lunchsedlar. | dagslaget tar inte Tesses
Café emot lunchsedlar vilket manga kunder papekat personligen att skulle vara
bra om de gjorde och en hade &ven tagit fram det i undersokningen. De flesta
restauranger som serverar lunch idag tar emot lunchsedlar, mycket for att det ar

manga som anvander sig av dem.

Ett annat konkurrensmedel som inte kom fram i undersokningen men som jag
anser skulle vara bra ar stamkundskort. Jag fick idén i och med resultaten fran
undersokningen som visade att kunderna besokte stillet mera sallan dn vad jag
hade trott. Sa for att visa uppskattning till stamkunderna och fa de som éater lunch
mera sallan pa restaurangen att komma oftare, skulle man borja med stampelkort.
Systemet skulle ga ut pa att man far en stampel per betald lunch och efter att man
samlat 10 stamplar skulle man fa en lunch gratis. Detta har jag upplevt fran mina

tidigare erfarenheter att har varit véldigt uppskattat bland kunderna.

Dessa olika sma forandringar skulle kunna gora stor skillnad och kunderna skulle
bli annu nojdare. Det dr ocksa ytterst viktigt att ta god hand om stamkunderna och

fornya och forbattra sig sa att de forblir stamkunder och néjda sadana.
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Ett av de konkurrensmedel som togs upp i teori delen var de 4 p:n. Det finns redan
ett bra samband mellan priset, produkten och platsen vilket visade sig i
undersokningen. Det ar endast paverkan som saknas. Marknadsforing ar oerhort
viktigt for alla foretag sa pa den punkten skulle Tesses Café kunna satsa lite
ytterligare. Som ocksd namndes tidigare sa har Terese for avsikt att starta en
hemsida for Tesses Café sd om den genomfors skulle det vara ett bra lyft for

foretaget.

Det samband som jag markte under analyseringen av enkéten var som Groénroos
hade kommit fram till att &ven om kunden kanske tyckte att maten var god sa
upplevs den av honom inte lika god om han fatt dalig service som om han fatt bra
service. De kunder som hade upplevt att de fatt dalig eller inte sa bra betjaning var
heller inte helt ndjda med maten. For som Grénroos sager sa paverkar servicen pa
den totala upplevelsen och om kunden upplever att han inte fatt den betjaning han
forvantat sig eller velat ha, sa &ven om maten ar god sa blir den totala upplevelsen
negativ. Detta ar ett bevis pa vad jag personligen har fatt lara mig och ocksa sjélv
alltid tyckt och upplevt, att med ett leende, vanlig och bra betjaning kommer man

langt.

Som Francis Buttle har kommit fram till att kundnojdhet uppnas genom att man
forstar kundens krav och att man uppfyller dessa &ar vad vi ville fa ut av detta
arbete. S& jag hoppas att Terese tar till sig tipsen hon far i och med detta
lardomsprov och gor hennes redan néjda kunder &nnu nojdare. Med tanke pa
foretagets framtid vill jag dven hanvisa till Francis Buttles tillfredsstéllelse —

Ionsamhetskedja som en bra tankestéllare infor framtiden.
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BILAGA 1 1(3)

Kundbelatenhetsforfragan pa Tesses Café

Hej! Mitt namn ar Sara Langels och jag studerar pa Vasa Yrkeshogskola till
Restonom. Denna marknadsundersokning gors pa uppdrag av dgaren till Tesses
Café, Terese Berts. Syftet med denna undersokning &r att ta reda pa
kundbelatenheten har pa Tesses Café. Vi ger nu dig som kund chansen att
anonymt saga vad du tycker ar bra med Tesses Café och var det finns rum for

forbattring. Vi dr tacksamma for att du tar dig tid att besvara denna enkat.

Var vanlig och kryssa i endast ett alternativ per fraga. Kryssa i rutan framfor ditt

valda svarsalternativ. Tack!

1. Kbn
O Kvinna 0O Man

2. Alder
00-20021-30031-40041-50051-600061 +

3. Yrke
0 Egen foretagare O | ledande stéllning O Arbetare O Arbetslos O Studerande O
Pensionar

O Annat, vad?

4. Jag besoker Tesses Café?

0 Forsta gangen O 1-3 ganger/manad O 1-3 ganger/vecka O Mera &n 3

ganger/vecka O Nastan varje dag 0 Annat, vad?

5. Né&r jag kom in till Tesses café blev jag véanligt bemdtt?

OJa O Ganska O Nej O Ingen kommentar

51
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BILAGA 1 2(3)

6. Betjaningen jag fick var?
O Utméarkt O Bra O Tillfredsstéllande O Inte sd bra 0 Dalig O Inget svar

Kommentarer

7. Det fanns tillrackligt med produkter i sortimentet ss. lask, godis, kaffebrod att
valja mellan?
0 Ja O Tillfredstallande O Nej O Vet inte

Om du svarade Nej, vilken/vilka produkter saknades?

8. Det fanns tillrackligt med matrétter pa menyn?
O Ja O Vet inte O Nej
Om du svarade Nej, vad saknade du pa

menyn?

9. Jag at?
0 Pizza O Grillmat O A la carte O Lunch

10. Maten jag at smakade?

0 Bra O Ganska bra O Daligt, varfor?

11. Ar maten vért sitt pris?
0 Ja 0 Vet inte O Inte riktigt O Nej, varfor?

12. Jag tycker att miljon pa Tesses Café ar trivsam?

0 Ja 0 Inte direkt O Vet inte O Nej, varfor inte?
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BILAGA 1 3(3)

13. Varfor valde du att bestka just Tesses Café?
0 Jag sag skyltarna utefter vagen O Jag sag en annons i tidningen O Jag horde om
det av vanner O Det ligger nara dar jag bor/arbetar [1 Annat,

vad?

14. Om du har andra kommentarer/asikter/halsningar som du inte tyckte kom fram
i fragorna tar vi garna emot det

har.

TACK och valkommen ater!!
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BILAGA 2 1(3)

Ravintolan Tesses Café:n asiakastyytyvaisyyskysely

Hei! Nimeni on Sara Langels ja opiskelen Vaasan ammattikorkeakoulussa
Restonomiksi. Tamé markkinatutkimus tehddan ravintolan Tesses Café:n
omistajan Terese Bertsin toimeksiannosta. Tavoite tdhan tutkimukseen on ottaa
selvad Tesses Cafe:n asiakastyytyvaisyys. Annamme nyt Sinulle asiakkaana
mahdollisuus nimettdména kertoa mielipiteesi mité Tesses Café:ssa on hyvéa ja
missa olisi parannettavaa. Olemme kiitollisia ettd Sind varaat aikaa vastamaan

tahan lomakkeeseen.

Ole ystavéllinen ja rastita vain yksi vaihtoehto kysymysta kohti. Rastita ruutuun

valitsemasi vaihtoehdon edella. Kiitos!

1. Sukupuoli
O Nainen 0O Mies

2. 1ka
00-20 021-30 O031-40 O41-50 O51-60 61+

3. Ammatti
0 Yrittdja O Johtavassa asemassa [0 TyoOntekija O Tyoton O Opiskelija O
Elékeldinen

0 Muu, mita?

4. Kayn ravintola Tesses Café:ssa?
0 Ensimmaistd kertaa 0 1-3 kertaa/kuukausi O 1-3 kertaa/viikko 0O yli 3 kertaa

viikossa 0 Melkein joka paiva 0O Muuta, mita?

5. Kun tulin ravintolaan henkilokunta oli mukava?

OKylla 0O Melko 0OEi 0O Ei kommenttia
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BILAGA 2 2(3)

6. Palvelu oli?
[ Erinomainen [0 Hyva [0 Tyydyttava [0 Ei niin hyva [0 Huono [ Ei vastausta

Kommentti

7. Oli riittdvén paljon tuotteita kuten limsaa, karkkia, jaatel6a ja pullaa
valikoimassa?
OKylla 00 Melko OEiI [OEn tieda

Jos vastasit Ei, mité kaipasit valikoimasta?

8. Ruokalista oli riittavan laaja?
OKylla OEntiedd OEi

Jos vastasit Ei, mita kaipasit ruokalistasta?

9. S6in?

1 Pizzaa [ Grilliruokaa [ A lacarte [1Lounasta

10. Ruoka jota s6in maistui?

[1Hyvalta [ Melko hyvalta [ Huonolta, miksi?

11. Onko ruoka hintaan arvoisa?

"1 Kylla 7 En tieda [1 Ei oikeastaan [ Ei, miksi?

12. Ymparistd Tesses Café:n ravintolassa on viihtyisa?

1 Kylla [ Ei oikeastaan [] En tieda [ Ei, miksi?




BILAGA 2 3(3)

13. Miksi valitsit kdyda juuri ravintolassa Tesses Café:lla?
1 Nain kyltit tien varrella T Nain lehti-ilmoituksen [ Kuulin siita kavereilta [

Ravintola sijaitsee lahelld asuinpaikkani/tyopaikkani [ Muuta, mita?

14. Jos Sinulla on muita kommentteja/mielipiteité/terveisig, joita et saanut

esitettyd kysymyksissa, otamme ne mielell&&n vastaan taalla.

56

KIITOS ja tervetuloa uudelleen!
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BILAGA 3 1(6)

Tesses Cafée Meny

A la carte meny

Alla ratter serveras med valfri potatis och kokta gronsaker. | alla ratter ingar
salladsbuffé och kaffe till efterrétt.

Kottbullar 8€

(Serveras med brunsas och lingonsylt)

Jagarsmorgas 8€

(Smorgas med grisschnitzel, svampsas och sallad)

Oscarsmorgas 8€

(Smorgas med grisschnitzel, bearnaisesas, sparris, rakor och sallad)

Pannbiff 9€

(Maletkottbiff, brunsas och lingonsylt)

Vegetarisk Biff 9€

(Biff gjord av gronsaker som serveras med svampsas)

Wiener Schnitzel 10€

(Grisschnitzel som serveras med citronskiva, kapris och ansjovis)

Kyckling File 10,50€

(Serveras med getost och djavulssylt)

Fylld Grisschnitzel 11€

(Grisschnitzel fylld med bacon och cheddarost, serveras med ananasring och
kryddsmar)
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BILAGA 3 2(6)

Stekt Lax 12€

(Serveras med bearnaisesas och citronklyfta)

Oscar Schnitzel 12€

(Grisschnitzel som serveras med bearnaisesas, sparris och rakor)

Jagar Schnitzel 12,00€

(Grisschnitzel som serveras med svampsas)

Lokbiff 13€

(Notfilébiff som serveras med stekt 16k och kryddsmor)

Lovbiff 13€

(Notfilébiff som serveras med kryddsmor)

Pepparbiff 13,50€

(NoGtfilébiff som serveras med pepparsas)

Barn Meny

Alla rétter serveras med valfri potatis och kokta gronsaker.

Kottbullar 4,50€

(Serveras med brunsas och lingonsylt)

Knackkorv 4,50€

Wiener Schnitzel 6€

(Grisschnitzel serveras med citronskiva, kapris och ansjovis)
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Lovbiff 7€

(Notfilébiff serveras med kryddsmor)

Grillmat

Friterad korv 1,50€

(1 friterad korv serveras med gurksallad, 16k, ketchup och senap)

Bacon och &gg 2,90€
Pommes Frites 2,90€

Smakbit 3,00€

(2 l6érdagskorvskivor i hamburgarbrdd serveras med gurksallad, 16k, ketchup och

senap)

Hamburgare 3,20€

(Serveras med gurksallad, 16k, ketchup och senap)

Franska med korv 3,90€

(Skivad korv och pommes frites serveras med gurksallad, 16k, ketchup och senap)

Blamdgelost Hamburgare 4,20€

(Hamburgare som serveras med dgg, blamdgelost, gurksallad, 16k, ketchup, senap

och sallad)

Dubbel Hamburgare 4,20€

(2 hamburgarbiffar serveras med gurksallad, 16k, ketchup och senap)

Bacon Hamburgare 4,50€

(Hamburgare serveras med &gg, bacon, gurksallad, 16k, ketchup, senap och sallad)
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Helkotts Hamburgare 4,50€

(Helkottsbiff serveras med, gurksallad, 16k, ketchup, senap och sallad)

Jattesmakbit 4,90€

(4 skivor lordagskorv i hamburgarbrdd serveras med dgg, cheddarost, gurksallad,
I6k, ketchup och senap)

Lunchtallrik 5,20€

(Pommes frites, korv, hamburgarbiff och &gg som serveras med gurksallad, 16k,

ketchup, senap och sallad)

Dubbel Helkotts Hamburgare 5,30€

(2 helkottsbiffar serveras med gurksallad, 16k, ketchup, senap och sallad)

Hamburgare + Pommes frites 5€

Pyttipanna 5,90€

(Potatis, korv, hamburgarbiff, bacon och |6k serveras med dgg och rodbetor)

Kebab med franska 5,90€

(Serveras med gurksallad, 16k, ketchup, jalapeno och sallad)

Fjardens Hamburgartallrik 8€

(Hemlagad maletkottbiff, koskenlaskija-ost, salladsblad, tomatskivor,

orientdressing och I6kring serveras med pommes frites)

Sallads Buffé 3,50€

Extra Ingredienser 0,50€
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Pizza

Alla pizzor serveras med tomatsas och ost. Med alla pizzor ingar salladsbuffé och
kaffe till efterratt.

Tropicana 8€

(Skinka och ananas)

Cappricciosa 8€

(Skinka och champinjoner)

Opera 8€
(Tonfisk och skinka)

Opera Special 8,50€

(Tonfisk, skinka och salami)

Americana 8,50€

(Skinka, ananas, blamogelost)

Alla Pollo 8,50€

(Broiler, persika och blamdgelost)

Vegetariana 8,50€
(Oliver, paprika och 16k)

Mexicana 8,50€

(Pepperonikorv, jalapenos och ananas)

Quattro 9€

(Tonfisk, skinka, rakor och champinjoner)
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Kebab Pizza 9,20€
(Kebab, 16k, paprika och kebabsas)

Fjardens Special Pizza 9,50€

(Maletkott, bacon, 16k, paprika och blamogelost)

Notfilépizza 10,50€

(NGtkott, rodlok och bearnaisesas)

Orient Pizza 10,50€

(Maletkott, tomater, koskenlaskijaost, I6kringar och orientdressing)

Pollo Special 10,50€

(Broilerkaott, persika, soltorkade tomater och getost)



