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”Kvalitet og indtjening på menuen i 

           Danske attraktioner”

First Hotel Grand, Odense

den 29. + 30.11.2004

v/Kirsten Lykke, FOODMANAGEMENT
FOODMANAGEMENT   (   BERGENSGADE 1  (   2100 KØBENHAVN Ø   (   TEL. 3555 2000   (   WWW.FOODMANAGEMENT.DK

                                                              (  MOBIL: 2025 7060  (  E-MAIL: K-L@TDCADSL.DK

Minerva-modellens kundemålgrupper

Jeres kunder inddeles i 4 kundesegmenter

De blå, de grønne, de rosa og de violette
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                  Blå
  Grøn

               Violet

  Rosa
Kendetegn for målgrupperne i forhold til indtagelse af mad:

De blå:

· Hovedmåltider (evt. forret)

· I fire ud af 10 familier, deltager mænd i madlavningen

· Arbejdsdeling i forbindelse med madlavningen

· Storforbrugere af ”take away”, ”go out” og charcuteri

· Faste spisetider på hverdage

· Ikke faste spisetider i weekender

· TV til maden

De grønne:

· Hovedret med diverse tilbehør

· 50% deltagelse af mænd i madlavningen

· Fælles madlavning

· Færdigretter og halvfabrikata er ”bandlyst” (convenience)

· Stort forbrug af charcuteri

· Varierede spisetider (det tager den tid, det tager)

· Gerne økologiske indkøb/forbrug

· Maden samler familien

· Bordskik er vigtigt i segmentet

· Hverken radio eller TV til maden

De rosa:

· Hovedret og dessert

· Spiser gerne varm mad

· Stort forbrug af kød generelt

· Kvinderne laver maden

· Ønsker selv at tilberede maden, men køber også færdigretter

· Gerne økologiske indkøb/forbrug og etisk grundholdning

· Radio til maden

De violette:

· Hovedret og dessert, helst helt traditionelt

· Stort forbrug af kartofler, sovs og kød

· Kvinderne laver maden

· Stort forbrug af færdigretter og halvfabrikata

· Meget faste spisetider

· TV/radio til maden

Fordel dine kunder i segmenterne:

Blå:

 ______% 
om 2 år 
_______%

Grønne:

 ______%


_______%

Rosa: 

 ______%


_______%

Violette:

 ______%


_______%

Kundernes geografiske forskelle
Københavnere:

Drikker næsten dobbelt så meget rødvin som jyderne

Danmarks største forbrug af rødt oksekød

Spiser dobbelt så meget pasta som jyder og fynboer

Køber 3 gange så mange økologiske produkter som jyderne

Foretrækker Karat kaffe

Drikker øl af plastflasker

Vestjyder og sønderjyder:

Foretrækker beauvais ketchup

Spiser mest ost med kommen

Foretrækker Merrild kaffe

Har flest Toyotaer pr. indbygger

Har fem gange så mange trailere som på sjælland

Nordjyder:

Har 3 gange så mange platter på væggene som sjællændere 

Går kun halvt så meget i byen for at spise som sjællændere

Spiser dobbelt så meget flæskesteg som sjællændere

Foretrækker Karat kaffe

Spiser dobbelt så meget margarine som østjyder

Har flest missionshuse i Danmark

De danskere, der brokker sig mindst

Østjyder:

Køber halvt så meget økologi som københavnere

Er de mest kriminelle

Foretrækker BKI kaffe

Fyn- og øboer:

Drikker mest øl pr. indbygger

Spiser 3 gange så mange kager som københavnere

Spiser dobbelt så meget rygeost som i resten af landet

Spiser en tredjedel mere medisterpølse end resten af landet

Drikker Ali kaffe

Har de fleste forsamlingshuse, bindingsværkshuse og prydhaver

Sjællændere:

Læser dobbelt så meget avis som jyder

Har Danmarks dårligste moral

Foretrækker Heinz Ketchup

Spiser (på linie med københavnere) 5 gange så meget mozzarellaost som nordjyder

Foretrækker Karat kaffe

Danmarks bedste brokkehoveder

Kvalitetsudtryk i attraktionen og match til dine kunder

                     Oplevelser

                                      __________         > 1
                                     Forventninger 

Trends i moderne konceptudvikling

( Hvad er navnet? – et spørgsmål om ord?

( Kommunikationskanal med kunderne

( Nyhedsformidling på linie med andre i attraktionen

( Menu-præsentation på internettet

( Samtalekøkken – dialogkøkken – on-line-køkken

( Mulighed for convenience, take away og/eller brands

( Etablering af ”Tool-bar”, accessories og salg til kunderne

( Innovationstemaer i tråd med f.eks. udstillinger

( Lounge-områder i spisemiljøet (”pit-stop” og tid til ”time out/chill out”)

( At skabe mulighed for at flere kan spise sundt og motiveres til at spise sundt (regeringens fedmehandlingsplan/kostpolitik)

( Kvalitet frem for kvantitet (”downsizing”)

( ”Fortæl historien” og sæt dit fingeraftryk (f.eks. kaffe/salt/te/ost/mælk)

( Succesen ligger pt. hos dem, der formår at ”gøre det lokalt/nordisk og autentisk”

Morgendagens mad-stile

Essential cooking

3 hovedingredienser

Forenkling og afmystificering

Enkelt, sjovt og sundt

En reaktion på et kaotisk udvalg af muligheder

Gourmet express

Travl mad med sundheden i fokus (det skal se sundt ud)

Høj-kvalitets-convenience (take-away)

Emballage og brand er vigtig

World cooking

Autentisk mad

Eksotisk mad med originale opskrifter

Asiatisk mad, f.eks.

Performance food

“Vise sig frem-mad” (videreudvikling af fusionskøkkenet)

At få en overraskende smagsoplevelse

Tilgangen er surt, sødt, salt, bittert og krydret

(Maden indtages i en story-telling, hvor spiseren er aktør)

Food-doctor

Maden er brændstof

Du bli´r hvad du spiser

Årstiderne kan være en del af det sundhedsfremmende

Madspecialister spørges til råds 

Bio-food/functional food (berigede produkter)

Foodfix

Antistressende mad (”jeg trænger til…-mad”)

Selvtilfredsstillende mad og behovsopfyldende mad

Modern traditions

Opskrifter fra “farmor” – tilberedningen tager tid

Historiske råvarer i anvendelse (rabarber, jordskokker, æbler)

Henkogning og syltning

Local kitchen

Troværdig mad fra et lokalområde

Egns-specialiteter eller nordiske strejf

Let at forholde sig til (Salt fra Læsø, Mælk fra Thise, Kartofler fra Samsø, Brød fra Emmery´s, Rygeost fra Fyn, Eddike fra Lilleø, Pølser fra Munch, Gedeost fra Tebstrup, Saft fra Søbogård)

Case om udvikling af identitetsdesign, signaler og image

Udfra menukort og skriftligt materiale har I følgende diskussions-analyse:

Hvilke/n målgruppe henvender sortimentet sig til?

Hvilken gastronomisk stil er grundlæggende for attraktionen?

Hvad er der gjort for at gøre konceptet lokalt og attraktions-relevant?

Hvad signalerer caféen/restauranten?

Hvilke positiv-ladede ord er der brugt?

Hvilke udviklings-idéer til sortimentet vil I give attraktionen som feed-forward?

Hvad vil I fremhæve som positive indtryk af attraktionens sortiment?

Hvordan opfatter I attraktionens ”stjernekort” ud fra det udleverede materiale?

Stjernekort som konceptets checkliste:



                Sortiment/koncept


         Attraktion
Pris/økonomi


Målgruppe
                       Kvalitet, ressourcer og service (leverandører)
Måling af kundetilfredshed

Skriftlige spørgsmål

Spørgeskemaet er den hyppigst anvendte metode til undersøgelse af kundernes tilfredshed med foodservice. En metode der, når den er udført strategisk, kan give et troværdigt billede på en lang række områder. Men også en metode, der ofte er brugt forkert, eller hvor der er lagt alt for få overvejelser i forberedelsen og udformningen af spørgsmål. Spørgeskemaer bruges mest til her-og nu målinger på kundernes %-tilfredshed (status).

Mundtlige spørgsmål

Foregår i fokusgrupper med ca. 8-10 deltagere i hver gruppe, hvor der udformes en spørgeguide, spørges ind til meninger, holdninger og fremadrettede ønsker. Fokusgrupper bruges ofte i konceptudviklinger

(mindst 10% af brugerne skal indgå for at det er repræsentativt).

Formål med at måle kundetilfredshed:

( For at inddrage kunderne i prioritering i hvad der er vigtigt

( For at evaluere konceptet og ydelsen, der er modtaget af kunden

( For at blive bekræftet/afkræftet i nogle observationer

( For at inddrage kunderne i et udviklende koncept

( For at undersøge om der er en forskel (f.eks. før/nu)

Kunde feedback og kunde feed-forward som et dagligt styringsværktøj

Det kan være en god idé at samle kundernes mundtlige tilbagemeldinger på et skriftligt styringsværktøj i det daglige. Herved sikres det, at vigtig information opsamles, bliver teamets know how og styring i forhold til fremtidige prioriteringer ved konceptudviklinger.

Lyn-kursus i at spørge rigtigt

( Prioriter evt. de emner du vil belyse,

( Ordene skal være indbydende,

( Brug relative korte sætninger, 

( Må kun handle om en ting, 

( Formuler uden misforståelser,

( Brug et naturligt sprog – ikke fagord/slang,

( Undgå ledende spørgsmål,

( Mix mellem lukkede og åbne spørgsmål,

( Vær neutral eller positiv i spørgsmålene,

Eksempel: 

Positiv: Brunchen er varieret?
Negativ: Brunchen er ikke varieret?

Neutral: Er brunchen varieret?
Sådan kan et spørgsmål se ud:

Hvordan er du tilfreds med caféens sortiment og udvalg?

( Meget tilfreds    ( Tilfreds
   ( Hverken tilfreds eller utilfreds    ( Utilfreds    ( Meget utilfreds
Hvad kunne du personligt tænke dig, som supplement til caféens sortiment?___________________________________________

Er der tilbud i sortimentet, du synes er overflødige?  ________________

Smags- og kvalitetsudvikling

3 x S + 2 x T

1. Øjet skal pirres (syn)

Anret med tanker på farver. Der findes et begreb, der hedder ”pigment power”, hvor det menes at jo flere forskellige farver din mad har, jo sundere er den. Farver giver liv og friskhed (gerne 2-3 kontrastdannende farver). Farver giver forventninger. Hellere flere små lette anretninger end 1-3 store.

2. Måltidet skal overraske (twist)

Lad ikke dine kunder starte med at sige ”ja, den ret kender jeg godt”. Drej retterne i ”din retning”, så du sætter ”dit fingeraftryk”. Lad  også eksponeringen af maden være en del af overraskelsesmomentet.

3. Måltidet skal behage (tilberedning)

Lad maden behage gennem velsmag, den rette konsistens og tilberedning.

4. Måltidet skal ramme hele smagspaletten (smag)

Krydderier skal give sjæl til retten, men ikke overdøve. Juster retten og ram en helhed, der tangerer hele tungens smagspalet. Husk også at jonglere med det sur-søde som en gastronomisk kvalitet.

5. Måltidet skal have miljø (stemning)

Måltidsoplevelsen hænger sammen med rummets indretning, udsmykning, farver, lys, ord og akustik. Alt efter rummets indretning og stemning kan oplevelsen af det samme måltid føles både roligt, omklamrende, sterilt og voldsomt. Indret f.eks. med stemning via lys, kontraster, vand, ild, natur og lyd.

Dine 10.000 smagsløg

( Smag kan ikke sættes på formel

( Smag er en kombination af sanseindtryk (syn/duft/lyd), tidligere smagsoplevelser og kulturel prægning

( Smag opleves 90% via lugtesansen

( Smag er aldersbetonet. Med alderen bliver vi mindre følsomme over for smagsstoffer, og fra vi er omkring 55 år forringes vores evne til at smage

( Smag inddeles i grundsmagene:

Salt smag (som smages med tungespidsen)

Den salte smag stammer fra stoffet natriumchlorid – også endt som almindeligt bordsalt. Salt er ikke bare salt – nogle salttyper er mere intense i smagen – f.eks. sydesalt.

Sød smag (som smages med tungespidsen)

Forskellige sukkertyper, sirupper, honning, æblemost og anden frugtsaft. Rodfrugter, moden og tørret frugt samt søde vine.

Sur/syrlig smag (som smages med tungens sider)

Citrusfrugter, eddike, tomat, syrlige frugter, frugtsafter og syrnede mejeriprodukter).

Bitter smag (smages med bageste del af tungen)

Kål, karse, kaffe, grape, bitter øl, julesalat, raddichio, peberrod, mørk chokolade, te, kakao, oliven, tonicvand, hvidløg m.m.

Stærk smag (smages med tungens sider)

Chili, ingefær, peber og wasabi.

Hverdagens smagsfremmere

( Salt og peber

( Sukker

( Honning

( Sirup

( Farin

( Chokolade

( Citrusfrugter

( Eddike

( Vineddike

( Saft

( Æbler

( Hvidløg

( Aromatiske olier

( Krydderier

( Vanille (positiv ladet ingrediens)

… og så skal vi ikke glemme, at fedt er med til at afrunde smagen og er en forudsætning for at mange smagsstoffer overhovedet kan frigøres og smages.

Mad er værdiladet

Dine ”positivt ladede ord” er med til at ”fortælle din historie”:

( Vanille

( Jordbær/hindbær

( Salt fra Læsø

( Slagteren i Farre

( Æbler fra Lilleø

( Vores egen …. (afsender på maden)

( Bornholmerkyllinger

( Fynsk brunsviger

( Naturmælk

- om at flytte produkter fra industrien til det nære og autentiske

Mad-eksperimentarium v/Ulrik Nielsen

1. Pestofisk med rodfrugtcreme og nigella, 1 person

Pestofisk:

1 lille stykke hvid fisk pr. person (ca. 60 g.)
1 spsk. basilikumpesto 

½ spsk. rasp

Salt og friskkværnet peber

Olie til stegning
Ca. 2 spsk. rodfrugtcreme pr. person af:

20 g. rå revet persillerod 

20 g. rå revet pastinak 

20 g. rå revet kinaradisse

1½ tsk. creme fraiche

1 tsk. mayonnaise

Tilsmages med frisk hakket estragon, sennep, citronsaft og skal, 

salt og friskkværnet peber
Fisken vendes i pesto og rasp og steges gylden på en pande. Rodfrugterne skrælles og rives, hvorefter rodfrugtcremen blandes. 

Fisken anrettes med rodfrugtcremen på toppen, herpå toppes der med 1 stor spsk. fintstrimlet gulerod og et drys af sorte jomfru i det grønne (krydderiet hedder også sorte nigella-frø). Anret evt. suppleret med en citronbåd på træ-tandstik.
2. Historisk hönöbrød, 2-3 flade brød

50 gr. gær

100 gr. smør

1 liter mælk

½ dl. sirup

4 tsk. stødt anis

4 tsk. stødt fennikel

5 tsk. salt

5 dl. sigtemel

ca. 2 liter hvedemel

Gær smuldres i et dejfad. Fedtstoffet smeltes og mælken tilsættes. Når væsken er fingervarm, vendes det sammen med gæren. Tilsæt nu sirup, salt, anis, fennikel og sigtemel. Rør det godt sammen, og bland det meste af hvedemelet i. Ælt grundigt og lad dejen hvile tildækket i ca. 20 minutter. Del dejen i 3 og ælt dejen til 3 flade brød på. ca. 3 cm. i højden. Hæv dem i ca. 15 minutter og prik dem herefter med en gaffel. Sættes ind i en forvarmet ovn ved 230 grader i ca. 6-7 minutter. Afkøles tildækket, så skorpen bliver blød. Læg en aflang skive brød på hver tallerken (gerne så det står lidt op).

3. Kyllingeroulade med bagt peberfrugt, 30 personer

6 røde peberfrugter

3 store kyllinger á 1200-1400 g, gerne helt udbenet

1 kg. fedtnet

4-5 æg

4-5 dl. piskefløde

5 fed hvidløg

5 spsk. hakket salvie

Salt og citronpeber
De røde peberfrugter smøres i lidt olie og bages ”sorte” i ovnen i ca. 15 minutter ved 180 grader. Skindet tages af, og peberfrugtkødet skæres i brede stykker.

Brysterne og lårkødet renses for helt for ben, fedt og sener. Kødet fra lårene køres sej på en robot med salt og citronpeber til en fars sammen med æg og piskefløde (tag evt. lidt mere kød fra kyllingerne, så konsistensen bliver lind). Farsen blandes let med finthakket hvidløg og salvie.

På et udbredt stykke fedtnet lægges peberfrugtkødet, herefter kyllingebrysterne og til sidst farsen. Det foldes til roulader, så fedtnettet holder på formerne. Bages/steges i ovnen i ca. 30 minutter ved 180 grader. Tages ud og trækker i ca. 10 minutter før servering. Skæres i skiver eller trekantede rouladestykker, så de kan stå på tallerkenen. Læg et salatblad ved hver skive kød på tallerkenen og afpynt med lidt rosé peberkorn som drys.

4. Fyldig spinatsalat med radise og dild, 10 personer

3 rødløg i fine ringe

1 bundt røde radiser i fine skiver

200 g. kinaradise i fine skiver

250 g. babyspinat i hele blade

2 dl. plukket dild
Marinade af:

2 spsk. hvid eddike

1 spsk. sukker

1 knivspids wasabi-pulver (asiatisk peberrods-pulver på dåse)

1 tsk. sennep

Lidt vand, salt og friskkværnet peber
Grøntsagerne klargøres som beskrevet og skæres ud i skiver/ringe. Salaten blandes sammen og marinaden vendes over. Ved anretning vendes dild i, og over salaten.

5. Kødfulde sticks med mild chili, 10 personer

500 g. hakket svinekød, ca. 10-12% fedt

5 spsk. sød, mild chilisauce (gerne med synlige chilistykker i)

2 tsk. salt

½ tsk. peber

10 træspyd

Olie til stegning
Kødet vendes med chilisauce salt og peber. Formes til små frikadelle-ruller og steges færdige. Ved anretning sættes de hver på en pind og placeres på tallerkenen ved siden af spinatsalaten. 

6. Bacon-svøbt kartoffel, 1 stk. pr. person

30 letkogte, saltede kartofler med skræl – gerne på størrelse med en spiseske

30 skiver bacon (eller 15 skiver der halveres afhængig af kartoflernes størrelse)

Hver letkogt kartoffel påføres en skive bacon. Stik evt. en tandstik på, så den holder på kødet. Sættes i ovnen i ca. 10 minutter ved 180 grader, indtil kødet er sprødt. Serveres varme/lune.

7. Wrap-roll med stegte grøntsager og lufttørret skinke, 

30 personer

15 wraps – gerne med spinat (kaldes også tortillas)

800 g. blandede stegte, farverige grøntsager i bjælker (valgfrit)

½ dl. citronolie

1 bundt basilikum-blade

15 skiver lufttørret skinke (f.eks. serano eller parma)

Salt og friskkværnet peber

Grøntsager udvælges, rengøres og skæres i grove bjælker. De ristes i lidt olie på en pande eller i ovnen. Grøntsagerne afkøles og vendes med citronolie og basilikumblade. Wraps gøres klar og der lægges en skive skinke på hver wrap. Herefter påføres de stegte grøntsager, salt og peber. Rulles stramt og skæres diagonalt igennem på midten. 

Kan forinden rulles i bagepapir og herefter skæres ud, så det bliver en ”wrap to go”/lunch breacker.

8. Chokolade-tærte med smag af røde bær, 10 personer
1 tærtedej af: 160 g. usaltet smør, 185 g. mel, 2 spsk. kakao og lidt vand til æltning

Fyld:

4-5 spsk. hindbærmarmelade

160 g. usaltet smør

200 g. mørk chokolade

3 æggehvider

2 helæg

4-5 spsk. sukker

Sigtet kakao og friske bær til pynt (f.eks. et par hindbær eller 3)
Ælt tærtedejen sammen, udrul den og forbag den ved 180 grader i ca. 10-12 minutter. 

Kom marmelade på tærtebunden og fordel det godt ud på bunden. Bag det i ca. 5 minutter i ovnen, så marmelade smelter. 

Smelt smør og chokolade sammen i en gryde ved meget svag varme. 

Pisk æggehvider sammen med æg og sukker, så det bliver lyst og skummende. Vend chokolademassen i æggeblandingen. Kom chokolademassen på tærtebunden og sæt den i ovnen i ca. 5-6  minutter ved 180 grader.

Afkøl kagen i ca. 2 timer på køl, skær den ud, drys med kakao og afpynt med bær.

Kan skæres i tærte-skiver eller udstikkes i runde, trekantede eller firkantede former.

I bedømmes på 12 kvaliteter

- De 12 målbare kvaliteter inden for foodservice

( Madens gastronomiske kvalitet

( Madens ernæringsmæssige kvalitet

( Madens tekniske kvalitet

( Madens æstetiske kvalitet

( Madens informations-kvalitet

( Madens sociale kvalitet

( Madens hygiejniske kvalitet

( Madens servicekvalitet

( Madens pris-kvalitet

( Madens etiske og moralske kvaliteter

( Madens omsorgsmæssige kvaliteter

( Madens behandlingsmæssige kvaliteter

Driftsoptimering, bruttoavance og normtal 

Tema-indlæg v/Annette Vangstrup, HORESTA

Gastronomisk service og service-kompetencer

Det vigtigste for caféen er ikke hvad I sælger. 

Det vigtigste er, hvordan det sælges og hvem I betjener!
Begrebet hedder ”Give them your pickles”
Agurken er de små ekstra-ting I gør for at gøre kunden tilfreds. Det handler om at finde ud af, hvad din kunde har behov for, og sikre at han/hun får det.

I praksis vil det sige, at starte med slutningen – vær kunde, se det fra kundens side og find kundens behov.

Små eksempler på ”give them your pickles”:

( Tilføjelse af ventetid på menukortet i en restaurant (Don&Don)

( Samlesæt til mad på 15 minutter i Kvickly, inkl. opskrift (COOP)

( Chokolade/biscotti ved servering af kaffe (Amokka)

( Personligt bord med fortælling ved Cunningham (The Pauls)

( Lounge-stil i caféen på Statens Museum for Kunst

( Smagsprøve som ”PLU-formerer” (Emmery´s)

( FlyAway sandwiches til levering (Fredes flyvende tallerken)

Service: Lad din førsteprioritet være, at betjene kunder. Vær stolt, fordi du er i en professionel kontakt

Holdning: Vælg din attitude – og spil rollen (sæt dit/jeres fingeraftryk). Lad også jeres holdning til kvaliteten skinne igennem (hvad vil I signalere?)

Konsekvent: Vær konsekvent. Sæt en høj standard og hold den. Kunder kommer igen fordi, de kunne lide det der skete sidste gang

Teamwork: Sørg for at få teamets produkt og hinanden til at se godt ud. Alt ender i sidste ende foran kunden
Høj kvalitet med økonomisk omtanke

Tema-indlæg ved Claus Tingstrøm, 

Meyer Tingstrøm Personalerestauranter A/S

Stjernekort som selv-evaluering



                Sortiment/koncept


         Attraktion
Pris/økonomi

Målgruppe
                       Kvalitet, ressourcer og service (leverandører)
Bilag

Minervamodellen

Cafékort

Stoptest, Statens Museum for Kunst

Cafékort

Delfi-evaluering

Links og litteraturhenvisning
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