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Tassa opinnaytetyossa selvitettiin vuonna 2009 toimintansa aloittaneen
Tampereella sijaitsevan nepalilaisen ravintolan tulevaisuuden kehityskohteet
hyvan asiakaskokemuksen takaamiseksi. Asiakaskokemuksen muodostuu
asiakkaiden toiveiden ja odotusteen tayttamisesta. Tama toimintaperiaate on
ravintolan keskeinen tavoite.

Tutkimuksen tiedonkeruuta varten tehtiin asiakaskysely, jossa selvitettiin
asiakkaiden mielipiteita tuotteesta, saatavuudesta, palveluymparistosta,
palveluprosessista, asiakaspalvelusta ja asiakkaan ravintolakokemuksesta.
Kyselyyn vastasi 50 ravintolassa kaynytta lounasasiakasta. Kysely tehtiin 29.08.
- 2.10.2022 valilla. Vastauksista tehtiin havaintomatriisi, josta saatiin eri
vastausvaihtoehtojen jakautuminen.

Erilaisia asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita tunnistettiin kyselyn tulosten
analyysin avulla. Valtaosa lounas lounasasiakkaista eli noin 90 % oli erittain
tyytyvaisia ravintolan toimintaan. Ruokalistan paivittainen vaihtuvuus,
asiakaspalvelun joustavuus odotusaikoineen ja henkilokunnan vastaaminen
asiakkaiden kysymyksiin seka aukioloajat saivat alhaisimmat arvioinnit
lounasruokailijoilta.

Saatuja tuloksia voidaan kayttaa hyodyksi, kun suunnitellaan nepalilaisen
ravintolan toimintaa tulevaisuudessa. Kyselyn tulokset antavat ehdotuksia
ravintolan suunniteluun ja kehittamiseen. Henkildokunnan olisi hyva parantaa
suomen kielen taitoa seka myds ammattitaitoa. Ruokalista suunnitellussa tulisi
enemman ottaa huomion eri vuodenaikojen vaihtelu kuten esimerkiksi talvella
ottaa listalle kyseista vuodenaikaa tukevia lampimia ruokalajeja, kun taas
kesalla kevyita ruoka-annoksia.

Asiasanat: kehittaminen, asiakaskysely, tulokset, tulkinta
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The primary objective of this thesis was to develop a development plan for
restaurant Katmandu located in Tampere. The restaurant came into operation
during the year 2009. Customer satisfaction and fostering positive reviews are
the vital qualities of a successful restaurant.

As an implantation plan to acquire the research data of this study, a
customer survey program was conducted. The survey was answered by overall
50 lunch customers who visited the restaurant. The duration of the survey ranges
from 29 August to 2 October 2022. An observation matrix was calculated from all
the respondents and then the distribution of different responses was achieved
and analyzed.

The results of this survey identified several factors that affected the
customers’ experiences. Among them, most of the lunch-to-lunch customers,
approximately 90.0%, provided their responses as very satisfied and positive
towards the operational significance of the restaurant.

The findings of this survey are essential for the development and
successful operation of not only the Nepalese restaurant but also the future
restaurants, Nepalese or restaurants of any nationalities who want to deliver their
ethnic cuisine to international customers.

Keywords: development, customer survey, results, interpretation
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyd tehddan Tampereen Satakunnankadun Katmandu -
ravintolalle, joka on nepalilainen ravintola. Ravintola on auki tiistaista
sunnuntaihin. Ravintolan lounastarjoilu on tiistaista perjantaihin klo 11:00 - 14:00.
Taman jalkeen tarjolla on a la carte -annoksia. Opinnaytetydn tekija on ollut tassa
ravintolassa tydossa jo kymmenen vuotta ja kokenut ravintolan toiminnan eri
vaiheet. Nyt han haluaa osallistua kehittamistyon tekemiseen opinnaytetyodllaan.
Tama tutkimus saattaa olla hyodyksi ravintola-alan tyontekijoille ja myos tekijalle
tulevaisuutta ajatellen. Tama tutkimus antaa motivaatiota ja intoa jatkaa opintojen

loppuun viemiseen tavoitteena restonomin tutkinto.

Tyon tarkoitus on etsia ratkaisuja ravintolan lounaan kehittamiseen huomioimalla
asiakkaiden tarpeet ja mielipiteet. Tyon tavoitteena on 10ytaa keinoja saada lisaa
kanta-asiakkaita seka kartoittaa lounasruokailijoiden nakemyksia itse tuotteesta,
hinnasta ja palveluymparistosta ja asiakaspalvelijoiden toiminnasta. Lisaksi

selvitetdan syntyneita mielikuvia lounasruokailusta.

Asiakaskyselyn avulla kartoitetaan asiakkaiden mielipiteitd ravintolan
henkildkunnan palvelualttiudesta, lounaslistan laadusta, ravintolasalista seka wc-
tilojen siisteydesta. Tavoitteena on |0ytda kehittdmiskohteita erityisesti nailta

alueilta.

Tyon teoriaperustaksi on valikoitunut asiakastyytyvaisyys, asiakaskokemus,
markkinoinnin Kilpailukeinot, erityisesti 7 P -mallin mukainen jaottelu seka

kehittamistyon prosessi.



2 RAVINTOLA KATMANDU

Ravintola Katmandu sijaitse Tampereella Satakunnankatu 29:ssa melkein
Hameenpuiston reunalla (kuva 1). Ravintola Katmandu on perustettu vuonna
2003 Helsingissa, jossa se toimi aina vuoteen 2005 asti. Vuonna 2009 toiminta
aloitettiin Tampereella. Ravintola toimi Reshunga Oy:n yrityksen alla. Yritys on
osakeyhtio ja sen kotipaikka on Tampere. Toimiala on nepalilainen ravintola.
Yhtion Ravintola Katmandun liikevaihto oli 614 000 € ja tilikauden tulos 103 000
€. Liikevoitto oli 19,4 %. Tiedot perustuvat yhtion viimeisimpaan tilinpaatokseen
vuodelta 2022. (Ravintola Katmandu n.d. b)

Ravintolan liikeidea on tarjota nepalilaista ruokaa ja tutustuttaa suomalaisia
nepalilaisen ruokakulttuuriin. Ravintolassa on noin 50 asiakaspaikkaa ja se on
auki tiistaista sunnuntaihin. Ravintola on selkeasti ruokaravintola (kuva 2).
Kuvassa 3 nahdaan tandooriuuni, jota on alun perin
kaytetty intialainen ruuanvalmistuksessa ja kuuluu kiinteasti myos nepalilaiseen

ruuanvalmistuskulttuuriin. (Ravintola Katmandu n.d. a)

L

KUVA 1. Ravintola Katmandun ulkosivu Satakunnankadulla Tampereella (kuva:

vmorozoff)



KUVA 2. Ravintola Katmandun sisatilat (kuva: Prakash Sapkota)

KUVA 3. Tandooriuuni (kuva: Prakash Sapkota)
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Ravintolan lounastarjoilu on tiistaista perjantaihin klo 11:00 - 14:00. Taman
jalkeen tarjolla on a la carte -annoksia. Ravintolassa on my0s
anniskeluoikeudet ja laaja valikoima erilaisia juomia (kuva 4). Ravintolan
toiminnassa on tapahtunut muutoksia mutta opinnaytetyota aloitettaessa
tavoitteena oli tydn myota saada lisaa kanta-asiakkaita ja pitda asiakkaat
tyytyvaisena kehittamalla toimintaa. Ruokalistassa on nyt alkuruokana
keittoa. Paaruoka ratkaisee yleensa lounasruokailijoiden asiakasmaaraan.
Torstaipaiva on asiakkaiden keskuudessa suosituin paiva, mika johtuu

ateriasta, joka on kanapaloja maukkaasti maustetussa voikastikkeessa.

Asiakasmaara on talldin noin 40 henkiléa. (Ravintola Katmandu n.d. a)

KUVA 4. Henkilokunta anniskelutehtavassaan (kuva: Dibhya Tiwari)



3 ASIKASNAKOKULMA

Asiakastyytyvaisyys on opinnaytetydni keskeinen teoria. Paaasiassa asiakas
on tyytyvainen tai tyytymatdn ja hyvaan asiakaspalveluun on helppo olla
tyytyvainen. Asiakaskokemuksen kannalta on mielenkiintoista selvittaa, mika luo
tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta asiakkaalle. Ravintola-alalla toimiva yrittaja
haluaa onnistua pyrkimyksissaan luoda positiivisia asiakaskokemuksia ja saada
lisda asiakkaita ja siksi han panostaa asiakastyytyvaisyyteen mutta myos
mainontaan. On monia keinoja lisata ja parantaa asiakastyytyvaisyytta. (Gerdt &
Korkeakoski 2016, 101-101.)

Asiakas on ravintolan tarkein voimavara. Han on keskidssa koko
ravintolatoiminnassa, strategian suunnitellussa ja sen toteutuksessa.
Asiakaskeskeisen palvelukulttuurin rakentaminen on prosessi, joka vaati aikaa,
pitkajanteisyytta ja sitouttamista. Asiakaskeskeisyydesta puhutaan paljon, mutta
kaytantoon soveltaminen ei useinkaan toteudu, vaan se jaa puolitiehen.
Asiakaskeskeisyyden toteuttamiseen ei paneuduta perusteellisesti. (Gerdt &
Korkeakoski 2016, 101-101.)

Asiakaskeskeisyys tarkoittaa sita, ettd asiakas on ravintolatoiminnan tarkein
tekija. Asiakkaan nakokulmaan tulee miettia jokapaivaisessa suunnittelussa ja
toiminnassa. Hyva palvelu muistetaan aina edullista hintaa kauemmin. Se jattaa
muistijaljen tunnekokemuksen kautta. (Gerdt & Korkeakoski 2016, 101-101.)

Yrityksen,  tassa  tapauksessa ravintolan maineeseen  vaikuttaa
asiakasystavallisyys, tyontekijoiden ja henkildkunnan palvelualttius (common
sense for service) (Gronroos 1998, 72—74). Kuluttaja, esimerkiksi ravintola-
asiakas, tulee nauttiman lounasaterian ja voi tavata ravintolassa lounastuttujaan.

Lahteissaan asiakas voi todeta lounaskokemuksen olleen miellyttava.

Keskeisessa asemassa palveluissa on asiakaskokemus. Asiakaskokemus

voidaan jakaa kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin. Tuleva



10

asiakas etsii itselleen sopivaa lounasravintolaa, hanellda on tiettyja odotuksia
kuten sijainti ja palvelunlaatu. Toiminnallinen taso tarkoittaa kykya vastata
asiakkaan odotuksiin: tyydyttad asiakaan fysiologiset tarpeet nalan ja janon.
(Tuulaniemi 2011, 74.)

Tunnetaso kasittaa tunteet. Lahinna on kyse asiakkaan tunteista ja asenteista,
kysymyksessd voi olla myonteiset tai kielteiset tunteet. Pysyvan
asiakaskokemuksen luominen vaatii aikaa, sitkeyttd ja ennakointia. Palvelun
tuottajan tulee havainnoimalla ja tiedustelemalla saada tietoa, vastasivatko
tarjotut palvelut asiakkaan toiveita ja odotuksia. Saatujen tietojen perustella
voidaan kehittaa ja suunnitella paremmin yrittdjan toimintatapoja. (Tuulaniemi
2011, 74-75.)

Asiakasymmarryksella tarkoitetaan asiakkaan odotuksia, toiveita tai
suunnitelmia  kyseista palvelutuottajaa  kohtaan. Asiakasymmarryksen
tutkimuksessa pyritddn saamaan tietoa, jota voidaan hyddyntaa tietojen
tarjonnassa seka saada tietoa, vastasivatko tarjotut palvelut asiakkaan toiveita ja
odotuksia. Saatujen tietojen perusteella voidaan kehittaa ja suunnitella paremmin
yrittdjan eli tdssa tapauksessa palvelu tuottajan toimintatapoja. (Tuulaniemi 2011,
74-75,142.)
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4 MARKKINOINNIN KILPAILUKEINOT

Yritystoiminnan paatavoite on menestya, yleensa viela toisia yrityksia paremmin,
omalla toimialallaan. Siksi pohditaan, mita kilpailukeinomallia tulisi kayttaa tai
millaisella kilpailukeinovalikoimalla paastaisiin tavoitteeseen. Yksi
kayttokelpoinen ja selkea kilpailukeinomalli on 7P -malli. Nimi 7P tulee
alkuperaisista englanninkielisista p- alkuisista sanoista, joita alla olevassa

luettelossa esitetaan esimerkkien kanssa.

-product (tuote, palvelutuote)

-price (hinta), esimerkiksi lounasaterian hinta on kohtuullinen ja se vastaa
asiakkaan odotuksia,

-place (saatavuus), esimerkiksi ateriointiravintola sijaitsee riittdvan lahella
-promotion (markkinointiviestinta), esimerkiksi viikon ruokalista on nahtavissa
ravintolassa seka netissa

-people (henkilokunta), esimerkiksi asiakkaalla on mahdollisuus esittda
kysymyksia aterian koostumuksesta tai tarjoilija osaa tiedustella mahdollisista
ruokarajoituksista,

-process (palvelutuotanto) tarkoitetaan keinoja, joilla yritys tuottaa palvelunsa
-physical evidence (fyysinen todiste)

(Ylikoski 2000,155-165.)

Markkinoinnin tavoitteena on saada vastaanottajan huomio, herattaa mielenkiinto
yrityksen tuotteeseen ja saada hanet kiinnostumaan siita. Tassa opinnaytetyossa
tavoitteena on saada asiakas huomioimaan ravintolan ateriatarjonta (Tuulaniemi
2011, 43.) Markkinoinnin ja mainonnan tulee olla rehellista. Se mita yritys lupaa
tarjota, pitaa olla sita tai sellaista, jota on luvattu tai ennalta sovittu. Tama koskee
esimerkiksi aterian laatua, kokoa tai hintaa. Kaikesta, mita on sovittu, pidetaan
kiinni, lupaus on hyva asia (Pitkanen 2006, 41). Viestimet, kuten internet ja radio,
tarjoavat uusia tapoja markkinoida tuotteita. Esimerkkisi Radio Musassa
jututetaan eri liikkeenharjoittajia. Voidaan pohtia, onko lyhyt katkelma eli klippi
mainos vai tunnetuksi tekemista tietoiskulla. Mainonnan ja markkinoinnin tulee
seurata muuttuvia trendeja, suuntauksia, seka edistaa tunnettavuutta ja
nakyvyytta. (Pitkdnen 2006, 43.)
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5 KEHITTAMISTYON PROSESSI RAVINTOLA KATMANDUSSA

5.1 Kehittamistyon prosessin lahtokohdat

Kehittamistyon lahtokohtana ovat kehittamiskohteen tunnistaminen ja siihen
liittyvien tekijoiden ymmartaminen. Tavoitteena on kehittdd seka parantaa
henkildkunnan palvelualttiutta ja tydkulttuuria. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2014, 23.) Kehittamistydn prosessi on jatkuvan suunnittelun kohde ja se pysyy
myos yrittajan tyolistalla. Apuna voidaan kayttaa myos konsultteja mutta myds

ravintola-alan yrittajan on syyta olla perilla kehittamisen tyokaluista.

Kehittamistyo vie aikaa. Siksi se on jaettu kolmeen vaiheeseen: S= suunnittelu,

T= toteutus, A = arviointi (kuvio 1).

—_—

Suunnittelu — Toteutus — Arviointi

KUVIO 1. Muutostydn prosessi (Ojasalo ym. 2014, 23, muokattu.)

Ylla oleva kolmiosainen prosessi auttaa helpommin huomamaan eri vaiheet ja

arvioimaan vaiheesta toiseen siirtymista.

Lahtotilanteen kartoittamiseksi lounasruokailijoille voidaan laatia asiakaskysely.
Lounasvieraat voivat vastata netissa tayttamalla kyselylomakkeen tai sitten he
voivat tayttaa sen manuaalisesti kayntinsa yhteydessa. Kyselyssa voidaan myos

pyytaa kommentteja, ruusuja tai risuja. Tarjoilija (henkilokunta) voi tehda omia
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havaintojaan asiakkaiden kayttaytymisestd sekd asiakkaan lahtiessa Kkiittaa
kaynnista ja toivottaa uudelleen tervetulleeksi. Tarjoilija voi asiakkaan ilmeesta
nahda, oliko asiakas tyytyvainen ja pienilla kysymyksilla kuten "maistuiko ruoka”
saada myOs kommentteja kokemuksesta. Asiakkaan poistuessa ja poydan

siivouksen yhteydessa tarjoilija voi tehda havaintoja esimerkiksi siisteydesta.

Tarjoilija voi haastatella asiakkaita ja pyytad kommentoimaan lounasruokailun
palvelusta ja ateriasta. Talldin asiakas yleensa kertoo spontaanisti ja vapaasti.
Tarjoilija kirjoittaa paperille omat havainnot muutamista havainnointikohteista,
joita ovat esimerkiksi ruokasalin siisteys, poytaliinojen vaihto, lattian lakaisu, wc-
tilojen siisteys, wc-paperin ja kasipyyhkeiden riittavyys. Kaikkien tilojen puhtaus
ja siisteys antaa asiakkaille kuvan, etta asiakkaiden viihtyvyyteen panostetaan

huolehtimalla siisteydesta.

5.2 Ravintola Katmandun asiakaskyselyn toteuttaminen ja tulokset

Katmandussa tehtiin asiakkaille kysely (liite 1) 28.08. - 1.10.2022 klo 11:00- 14:00
valilla jakamalla lomakkeitta lounasasiakkaille poytiin. Kyselyyn vastasi 50
henkil6a. Kyselylla haluttiin selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta erilaisiin asioihin.
Asiakkaille esitettiin arvioitavista kohteista vaittamia, joihin asiakas vastasi
erinomaisesta/maksimaalisesta vastaavuudesta (5) aina huonoon tai vahaiseen
vastaavuuteen vaitteen kanssa (1). Kysymykset liittyivat ravintolan sijaintiin,
tuotteisiin, palveluun, palveluymparistoon ja siihen, millaisen
asiakaskokemuksen kavija on saanut yleisesti ottaen. Kyselyyn osallistuneiden

vastauksista tehtiin havaintomatriisi excelilla.

Taulukosta 1 ja kuviosta 2 kay ilmi asiakkaiden mielipiteet tutkituista kohteista
siten, etta viisiportaisen asteikon arviointikriteereita on yhdistetty taulukossa
seuraavasti:

1. ryhma sisaltda vastaukset (5) erinomainen ja (4) hyva vastaavuus vaitteeseen
2. ryhma sisaltaa vastukset (3) kohtalainen, (2) tyydyttava ja (1) vahainen
vastaavuus vaitteeseen. Joukossa oli myos kohtia, joihin ei ollut vastattu. Ei
vastausten osuus oli:

- Ruokalista vaihtuu paivittain 16 %
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- Keittiohenkildkunta valmistaa ateriat ammattitaidolla 2 %
- Ruuhka-aikana tarjoilu sujuu jouheasti, ilman pitkia odotusaikoja 14 %
-Tarjoilija vastaa asiakkaan kysymyksiin, esim. aterian koostumuksesta,

mausteiden kaytdsta ja erityisruokavalioista. 16 %

Tarkempi erittely eri kriteereihin vastanneista on nahtavilla liitteessa 2.
Kuviossa 2 sen sijaan nakyvat kaikki arvioinnin kriteerit yhdistamatta niita

toisiinsa.

TAULUKKO 1. Yhteenveto asiakkaiden mielipiteistd ja asenteista kyselyn

arvioinnin kohteiden mukaan

Kohde / kriteerit hma 1 hma 2
Sijainti 88% 12%
Siisteys 94% 6%
Ystavallisyys 96% 4%
Ruoka-annokset 96% 4%
Ruokalista 64% 20%
Henkilokunta 96% 2%
Tarjoilu 76% 10%
Tarjoilija 74% 10%
Aukioloaika 86% 14%
Tervetullut 98% 2%
Muistot 98% 2%
Suosittelu 96% 4%

Yli 95 % vastaajista oli sitd mielta, ettd ravintolan siisteys, henkildkunnan
ystavallisyys ja ruoka-annosten maittavuus olivat vahintaan hyvaa tasoa,
suurimmaksi osaksi erinomaisella tasolla. Ruokalistan vaihtuvuudesta ravintola
sai heikoimmat arviot eli 64 % vastaajista oli sita, etta vaihtuvuus oli korkeintaan
kohtalaista. Aukioloaika ja sijainti saivat myos hieman enemman kritiikkia eli 10

% vastauksista oli vaitteen kanssa korkeintaan kohtalaisella tasolla.

Lahes kaikki vastaajat tunsivat olleensa erittain tervetulleita ravintolaan. Samalle
maaralle jai myos erittain hyva muistot ravintolakokemuksestaan seka he

haluavat suositella ravintolaa muille.
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KUVIO 2. Asiakaskyselyn tulokset kyselyn arvioinnin kohteiden mukaisesti

kaikilla kriteereilla erikseen esitettyna.

Kun 7P-mallin mukaiseen jasennykseen yhdistetdan kyselyn vaittdamat ja
lasketaan kyselyyn vastanneiden keskiarvot, saadaan taulukon 2 mukainen

pelkistetty tulos asiakkaiden tyytyvaisyydesta eri asioihin.

TAULUKKO 2. Kyselyssa olevat asiakokonaissudet sovellettuna 7P-mallin

mukaisiin kilpailukeinoihin ja naiden keskiarvot.

7P ‘ CEEN ‘
Product ruoka-annokset 4.8

Price

Place sijainti 4.2

Promotion ruokalista, suostuttelu 4.8

People henkilokunta, tarjoilija 4.15

Process tarjoilu 3.8

Physical evidence siisteys 4.4
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6 KEHITTAMISEHDOTUKET JA PAATANTA

Ravintola Katmandun nykytilanne voidaan osoittaa SWOT-analyysilla,(kuvio 3)
jossa on kaytetty asiakaskyselya seka opinnaytetyon tekijan omia pitkan
tyoskentelyn tuomia kokemuksia. Tama analyysi auttaa myds pohtimaan

toimenpiteita ravintolan kehittamiseksi.

S (vahvuudet) W(heikkoudet)
¢ Lounaspassi e Salaattipdydan puute
e Sijainti e Liian lahella autotielta
e Poytiintarjoilu, naan leipa o Vaikea paasta pyoratuolilla
e Ystavallisyys, palvelu o Ei bufettipoytaa

¢ Rauhallinen ymparisto

e |sot ikkunat e Lahella oleva kilpailijat
° Sopivan kokoinen ° kllpalllja”a on bUfettlpoyta
e Tunnelmallinen lounaalla

”O” Mahdollisuus "T” Uhka

KUVIO 3. Ravintola Katmandu SWOT -analyysi

S (vahvuudet)

Ravintolalla on poytatarjoilu. Ravintolan lounasasiakkailla etuna on lounaspassi,
kymmenen leiman jalkeen on ilmainen lounasateria. Ravintola sijaitsee
asiakkaiden kavelymatkan etaisyydella. Ateriaan kuulu juuri paistettu naanleipa.

Rauhallinen taustalla soiva nepalilainen musiikki luo oman tunnelman.

W(heikkoudet)
Ravintolalla ei ole tarjolla salaattipdytaa. Ravintolan kapea jalkakaytava
vaikeuttaa sisaantuloa varsinkin niiden asiakkaiden keskuudessa, joilla on

liikuntavaikeuksia. Korkea ulkorappu hankaloittaa ravintolaan paasya.
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”O” (Mahdollisuus)
Ravintolan suuret lasi-ikkunat avautuvat itdan pain. Asiakas voi nauttia
aterioidessaan aina Paloasemalle saakka ulottuvasta ulkonakymasta. Tama on

hyva mahdollisuus saada asiakkaat aterioimaan.

"T” Uhka
Lahistolla oleva ravintola voi olla uhka Katmandun toiminalle. Siella on bufee

poyta. Asiakalla on enemman mahdollisuuksia valita mieluisa ateriakokonaisuus.

Toiminnan  parantamiseksi  laadituilla  kehittamisehdotuksilla  pyritaan
parantamaan nykyisten asiakkaiden jo tallakin hetkella olevaa hyvaa

tyytyvaisyytta mutta myods saamaan uusia kanta-asiakkaita yritykselle.

Lounasaukioloaika voidaan pidentda yhdella tunnilla klo 15:00 asti.
Henkilokunnan lounastauko tulee olemaan klo 15:00-17:00 ja vastaavasti ala
carte alkaa klo 17:00.

Ruokalistaan uudistaminen on tarpeellinen. Ruokalistasuunnittelussa tulee
enemman ottaa huomion Suomen eri vuodenaikojen vaihtelua siten, etta talvella
valmistetaan kyseistd vuodenaikaa tukevia lampimia ruokalajeja, kun taas

kesalla kevyita ruoka-annoksia kuten salaatteja ja vihanneksia.

Henkilokunnan olisi hyva parantaa suomen kielen taitoa sekd myds
ammattitaitoa. Vuorovaikutus on tarkea palveluammateissa ja kielitaito on tarkea
tydkalu vuorovaikutuksen edistamiseksi. Tuotteista viestittamista tarvitaan
erityisesti  silloin, kun asiakas haluaa tietad mausteiden kaytosta ja
erityisruokavalioista. Monet suomalaiset kuitenkin vierastavat lahtokohtaisesti

nepalilaista ruokalajeja.

Ravintolan siisteys antaa tarkean ensivaikutelma lounasruokailijoille. Oman
havainnon perusteella poytaliinat vaihdetaan riittavan usein. Ravintolassa on
koko lattiamatto ja sita ei ole pitkaan aikaan pesty, joten pesu on ajankohtainen.
Alakerrassa olevat wc -tilat ja sementtilattiat pitda maalata. Nailla toimenpiteilla

saadaan ravintolan yleisilmetta siistimmaksi.
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Vaikeakulkuinen sisdantulo ravintolan johtuu kapeasta jalkakaytavasta ja
korkeasta rapusta (kuva 5). Tama hankaloittaa vaikeasti lilkkkuvia ja rollaattoria
kayttavia asiakkaita. Salihenkildkunnan tulee tarjota apua sisaan tuleville ja

ainakin poistuville asiakkaille. Satakunnankadun vilkas liikenne on myos

vaaralista jalankulkijoille.

KUVA. 5 Ravintolan sisaankaynti Satakunnankatu 29. (kuva: Prakash Sapkota)

Ravintolassa on lounasasiakkaille poytiintarjoiluna annosruuat. Nyt on aika
harkita ottaa kayttéon buffetpdyta. Asiakas saa siten koota itselleen mieluisan
ruoka-annoksen. Talla keinolla ravintola saa lisda houkuttelevuutta. Ravintolan
koko sisustuksen uusimista pidetdan myds tarpeellisena, koska nain saadaan

yleisilmetta paivitettya.

Suomessa arvostetaan koulutusta korkealle ja koulutustaso on noussut. Nuorille
pyritddan varaamaan paikka ammattikoulussa tai lukiossa. Seuraava aste on
ammattikorkeakoulu tai yliopisto. Minulla on ollut onni opiskella TAMK:ssa.
Omalla tyépaikallani Katmandu ravintolassa sain hyddyntaa koulutustani ja tehda
opinnaytetyon ravintolan kehittamisesta, mihin sisaltyi asiakaskyselyn
toteuttaminen. Tama oli hyva osoitus siitd, miten koulutusta yhdistetaan

tydelaman kanssa.

Olen ollut opintovapaalla, ndin sain omistautua opinnaytetyon laatimiseen. Tyon
tekeminen oli mielenkiintoista, lisaksi pysyin hyvin suunnitelmissani. Myos
yritykselle koitui naista asiakaskyselyn tuloksista hyotya. Nyt voidaan suunnitella

tulevia parannuksia ja muutenkin siirtda katse tulevaisuuteen.
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Liite 1. Asiakaskysely

OPINNAYTETYO RESTONOMI, TAMK - ASIAKASKYSELY

Asiakas vastaa kyselyyn antamalla pisteita asteikolla 1-5.
(1 vahan, 2 tyydyttava, 3 kohtalainen, 4 hyva, 5 erinomainen)

Arvioinnin asiakas suorittaa ympyroimalla oman arvionsa pistella.

Asiakkaan valintaperusteet Katmandu ravintolan kohdalla. (kyseessa ollessa)

1. Ravintolan sijainti.
1 2 3 4 5
2. Ravintolasali on siisti ja viihtyisa.
1 2 3 4 5
3. Ravintolan henkilokunnan asiantuntemus ja ystavallisyys.
1 2 3 4 5
4. Ruoka-annokset ovat maittavia.
1 2 3 4 5
5. Ruokalista vaihtuu paivittain.
1 2 3 4 5
6. Keittiohenkilokunta valmistaa ateriat ammattitaidolla.
1 2 3 4 5
7. Ruuhka-aikana tarjoilu sujuu jouheasti, iiman pitkia odotusaikoja.
1 2 3 4 5
8. Tarjoilija vastaa asiakkaan kysymyksiin, esim. aterian koostumuksesta,
mausteiden kaytosta ja erityisruokavalioista.
1 2 3 4 5
9. Lounastarjoilun aukiolo aika (11-14).
1 2 3 4 5
10.  Asiakas tuntee olevansa tervetullut Katmanduun uudelleen.
1 2 3 4 5
11.  Asiakkaalle jaa miellyttavat muistot ruokailusta.
1 2 3 4 5

12.  Suosittelisin ravintolaa ystavilleni.
1 2 3 4 5



Liite 2. Prosenttiosuudet kysymyksen vastauksista.
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Erinomai | Hyva Kohtalain | Tyydyttav | Vahan Ei
nen en a vastattu

Sijainti 36% 52% 10% 0% 2% 0%
Siisteys | 46% 48% 4% 2% 0% 0%
Ystavallis | 80% 16% 2% 0% 2% 0%
yys.

Ruoka- 82% 14% 2% 2% 0% 0%
annokset

Roukalist | 30% 34% 14% 4% 2% 16%
a

Henkiloku | 76% 20% 0% 2% 0% 2%
nta

Tarjoilu. 58% 18% 8% 2% 0% 14%
Tarjoilija. | 52% 22% 8% 0% 2% 16%
Aukiolo 58% 28% 12% 0% 2% 0%
aika.

Tervetullu | 78% 20% 0% 2% 0% 0%
t.

Muistot. 82% 16% 0% 2% 0% 0%
Suosittell | 84% 12% 4% 0% 0% 0%

u
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