Positiv matupplevelse
Utvardering av aldreomsorgens restauranger

Folkhalso- och kostavdelningen har som mal att alltid arbeta med fragor rérande kvalitetsut-
veckling och har for avsikt att standigt lagga fokus pa brukaren/gastens uppfattning om en
tjanst. Med det menas i detta avseende att god kvalitet ar upplevelsebaserat, vilket far som
konsekvens att brukaren/géasten med jamna mellanrum maste tillfragas om sina upplevelser.
Kvalitet ur detta perspektiv ar att se som "farskvara”.

Som ett led i att standigt arbeta med kvalitetsutveckling har under ar 2004 kvaliteten inom
aldreomsorgens restauranger utvarderats utifran perspektivet ” en positiv matupplevelse”.

Vad &r da "en positiv matupplevelse”? Med utgangspunkt i brukaren/géstens upplevelse valde
forvaltningen att i process arbeta med de olika gardsraden och kommunens matrad, for att fa
vetskap om vilka kvalitativa indikatorer som géller for att gasten ska kanna att det ar positivt
att 4ta pa aldreomsorgens restauranger.

Fokusgruppsmetoden bedémdes i detta avseende vara en bra metod for att fa vetskap om vilka
undersokningsomraden som var lampliga. Resultatet fran arbetet visade att fem huvudom-
raden var vikta for utvardering. Omradena handlande om entrén, bemdtande, delaktighet, mat,
miljo och trivsel.

Matrad och gardsrad var lampliga grupper att arbeta tillsammans med och de har under pro-
cessen varit delaktiga i allt arbete fran att skapa undersokningsomraden till att analysera slut-
resultatet.

Undersokningen genomfordes pa samtliga restauranger inom aldreomsorgen, under senhdsten
ar 2004, med hjélp av representanter fran gardsrad och matradet. Undersokningen pagick un-
der en "vanlig” vecka for att inte resultatet skulle paverkas. En vecka nar matsedeln ar mer
lockande an vanligt ater formodligen fler géster som normalt inte brukar &ta. Totalt svarade
236 gaster pa fragorna. Svarsfrekvensen for Nickkéallan och Solbringen ar tillfredstallande sett
ur ett trovardighetsperspektiv. Nagra restauranger har for 1ag svarsfrekvens for att mojliggora
uttalanden om restaurangens kvalitet. Dessa bor gora om undersokningen for att pa sikt kunna
arbeta med kvalitetsutveckling med véagledning av omnamnda kvalitativa indikatorer.

Resultat

Utvarderingen mojliggor resultatredovisning och analys pa saval kommun- som restaurang-
niva dock med undantag for de restauranger vars svarsfrekvens varit alltfor lag. Restaurang-
erna Nickkallan och Solbringen kan med stor sékerhet fanga in vilka kvalitetsomraden som

maste utvecklas och vilka man behéver lagga mindre energi pa.

Sett ur ett kommunperspektiv ar resultatet lysande med nagra fa undantag. De tillfragade har
totalt sett visat sig ndjda med bemdotande (service — hjalpsamhet), delaktighet (m6jlighet till
paverkan), mat (kvalitet — variation mm), miljon runt omkring (moblering — frascht) och triv-
sel.

Det goda resultatet betyder inte att restauranger kan sla sig till ro” eftersom férandringar i
dag sker snabbt och kvalitet inom omradet &r att se som “farskvara”. Ett fortsatt malmedvetet
arbete med kvalitetsfragor ar ett krav om restaurangerna ska behalla sin goda renommé. "God
mat i en bra miljo till ett bra pris.”



Entré

Utformningen av entréerna verkar de flesta var ndjda med, men en viss oro finns for stolder.
Analysgruppen (matrad-gardsrad) menar att gasterna via skyltar bor upplysas om att man
sjalv har ansvar for det som lamnas i garderoben.

Bemotande

Att personalen bemoter matgasterna pa ett bra satt ar vikigt och de svarande gasterna har givit
ett gott betyqg till personalen, 96 % svarade att de var "mycket ndjda eller néjda”. Resultat
visar ocksa att personalen ar mycket hjalpsam och serviceinriktad. Att man som géast far sta i
ko for att fa sin mat paverkar tydligen inte den “positiva upplevelsen av matsituationen”.
”Koandet” upplevs som en social situation for samtal gésterna emellan.

Delaktighet

En del gaster vill kunna paverka veckans matsedel andra inte. Resultat pekar pa att "vilja fa
paverka” inte ar en sjalvklarhet. Man vill helt enkelt inte utan ar ndjd med det som &r. En in-
tressant fragestallning ar vad som hander den dag gasterna inte ar ndjda med det som erbjuds.
Hur paverkar det synen pa att fa vara delaktig i utformningen av bl a veckans matsedel.

Vid en djupare analys visar det sig att kvinnorna ar nagot mer intresserade av matsedelns ut-
formning dn méannen.

Matradets betydelse &r nagot att fundera Gver, arbeta vidare med. Av de tillfragade kande inte
50 % till matradet och dess funktion.

Mat

Matradet anser att det ligger i tiden att fa valja mellan flera ratter, tvaratters val, vilket for-
modligen skulle gora restaurangerna &n mer attraktiva (under forutsattning att lunchpriset inte
hojs). Resultatet visar att 54 % helst ser att det dagligen finns tva ratter att valja mellan. Trots
att restaurangerna i Karlskoga inte ger méjlighet till ett val av rétt upplever gasterna att det ar
"mycket bra variation eller ganska bra variation” pa maten, 90% valde nagot av svarsalterna-
tiven.

Pa nagon av restaurangerna patalade en del gaster att de fick kall mat ibland, vilket berodde
pa sattet maten serverades till de gaster som behovde hjalp. Restaurangen har idag vidtagit
atgarder for att 16sa problemet.

For att gasten ska fa en battre upplevelse av sitt besok bor matsedelns utformning utvecklas
med beskrivning av matratterna och vad de innehaller.

Miljo

Gasterna tycker att det ar rent och snyggt i restaurangerna och att de &r bra moblerade och
utformade.

Av de tillfragade tycker 32 % att det ska finnas saval servering éver disk, som majlighet till
sjalvservering for de som sa onskar. Som tidigare omnamnts ser gasterna tydligen det som
positivt att fa “koa”. | kon umgas man, skapar tid for samtal, hittar bordskamrater etc.

Trivsel

Att alla gaster ater tillsammans oavsett formaga att inta maltiden ser man som positivt enar
54% svarade jakande pa fragan. Ett mindre antal gaster upplevde det som negativt, 8 %.
Personalens kladsel ar viktig for gastens matupplevelse, 79 % svarade “mycket viktig eller
ganska viktig”.



Summering

Totalt stalldes trettiotva fragor till gasterna inom omradena: entré, bemotande, delaktighet,
mat, miljo och trivsel. Resultatet ar dverlag positivt for alla &ldreomsorgens restauranger.
Viss variation i resultat forekommer dock inom vissa frageomraden och varje restaurang har
att analysera det egna resultatet. Utifran den egna analysen bor forslag pa atgarder tas fram
som ett led i kvalitetsutvecklingen, eftersom férvaltningen har for avsikt att kontinuerligt folja
upp verksamhetens mal.

De restauranger som av olika skal haft fa gaster som besvarat frageformuléret bér inom en
snar framtid gora om undersokningen. Forslagsvis innan budgetarets slut. Resultatet ar namli-
gen att se som ett underlag i framtida budgetarbete.
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Entrén

4. Hur nojd eller missndjd ar du med utformningen av entrén?
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5. Ar du orolig for att dina klader i garderoben ska férsvinna nar du ater?
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7. Hur nojd eller missnéjd ar du med kékspersonalens bemdétande?
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8. Hur ndjd eller missnojd ar du med kdsystemet?
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Delaktighet
11. Skulle du som gast vilja paverka veckans matsedel, vilka ratter som ska serveras?
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12. Tycker du pensionarernas "matrad" ar ett bra forum for att fa gehor for dina fragor
om maltidsmiljon?
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13. Nar du serveras maten far du da bestamma portionsstorleken?
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15. Har det hant att den mat du serveras varit kall?
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16. Har det hant dig ndgon gang att du inte kunnat ata dig matt?
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17. Brukar du fundera pa vad matratten bestar av/innehaller?
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18. Tycker du att dagens matsedel ska ha en beskrivning 6ver matratternas innehall?
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19. Tycker du att det skulle finnas tva réatter att valja mellan varje dag?
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21. Tycker du att det ar bra eller dalig variation pa matratter?
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22. Hur nojd eller missnéjd ar du med upplagget av portionerna?
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23. Hur nojd eller missnoéjd ar du med salladsbordet?
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24. Hur nojd eller missnéjd ar du med urvalet av drycker?

100

90

mycket nojd
ganska nojd
varken eller
ganska missndjd
mycket missndjd

mycket nojd

ganska nojd

varken eller

ganska missnojd

mycket missndéjd

%

70

27

1

2

0




Milj&
25. Tror du att din upplevelse av maltiden paverkas av matsalsmiljons utformning?
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26. Tycker du att det ska finnas saval servering over disk som sjalvservering for de
som vill ta sin mat sjalv?
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27. Tycker du att den matsal dar du ater ar bra eller daligt planerad/méblerad?
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28. Tycker du att det &r rent och snyggt, att matsalen ar frasch nar du ska ata?
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29. Tycker du att du kan ata i lugn och ro, att det inte ar fér stimmigt?
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30. Hur paverkas din matupplevelse av att alla ater tillsammans oavsett formaga att

klara sig sjalv?
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31. Onskar du att det fanns ett avskiljt "fikarum" dar du kan dricka kaffe pa efter —

middagarna och prata med dina vanner?
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32. Hur viktigt ar personalens kladsel for att du ska fa en positiv matupplevelse?
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