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SISSEJUHATUS

Kiesolevas 10putdos antakse iilevaade kliendirahulolu teoreetilistest késitlustest, arengust
ja arengusuundumustest, kirjeldatakse kliendirahulolu md6tmise ja hindamise tuntumaid
mudeleid ja véimalusi ning restoranikiilastaja kliendirahulolu kujunemise mojutegureid.
Tuginedes teaduskirjandusele, viiakse ldbi Villa Wesset restorani kliendirahulolu uuring

ning esitatakse ettepanekuid kliendirahulolu parendusvdimalusteks restoranis.

Kliendirahulolu on alates 1980. aastatest uuritud ja defineeritud mitmeti, kuid tildisemas
tahenduses on see moiste, mis viitab klientide subjektiivsele hinnangule voi tajule nende
kogemusest, suhtest teatud toote, teenuse voi ettevottega. See hinnang pdohineb iildjuhul
klientide ootustel ja tegelikul kogemusel. Kui klient on rahul, tihendab see, et tema
ootused on tdidetud voi iiletatud ja ta hindab oma kogemust positiivselt. Kui klient on
rahulolematu, siis tema ootused ei ole tdidetud ning ta hindab oma kogemust negatiivselt
(Gronroos, 2015, 1k 99; Parasuraman et al., 1988, 1k 16). Sartor (2019, 1k 109) mééaratleb
kliendirahulolu kliendi subjektiivset ja aja jooksul arenevat arvamust teenusepakkuja
pakutava soorituse osas. Syafarudin (2021, 1k 71) toonitab, et kliendirahulolu hindamine
on ettevotete jaoks eluliselt tdhtis, kuna korge kliendirahulolu tase aitab kaasa paremale
kliendilojaalsusele ja annab ettevottele konkurentide ees eelise. Gonzalez (2019, 1k 854)
lisab, et kliendirahulolu on d&ristrateegia oluline komponent, mis nduab ettevotetelt

klientide ootuste pidevat iiletamist ja rahulolu suurendamisele suunatud piiiidlusi.

Restoranid moodustavad teenindussektoris olulise osa ning nende kédekiik ning klientide
rahulolu avaldavad laiemas tdhenduses tuntavat mdju majandusele, turismile ja
kohalikule kogukonnale. Yen jt (2020, lk 2) toovad oma uurimuses esile vajaduse
restorane jirjepidevalt ajakohastada ja kaasata kliente oma toodete ning teenuste
arendamise protsessi. Kristiawan jt (2021, lk 172) uuring toob esile teeninduskvaliteedi
kui iihe peamise viljakutse, millega restoranid kliendirahulolu tagamisel silmitsi

seisavad. Teeninduskvaliteet mdjutab otseselt kliendirahulolu, toote kvaliteedi mdju on



viga oluline, kuid tihtipeale vihem mérgatav. Seega on restoranides oluline mitte ainult

toidukvaliteedi, vaid ka teeninduskvaliteedi tagamine, sdilitamine ja tGstmine.

Kliendirahulolu mdistmine ja hindamine siivitsi vdimaldab restoranidel, nagu Villa
Wesset, tuvastada  kliendirahulolu  modjutavaid tegureid ning méératleda
parandusmeetmed, mis aitaksid teenust paremini kohandada klientide vajadustele ja
ootustele. Bairi ja Manohar (2011, 1k 475) kisitlevad kliendirahulolu hindamise olulisust
teenuste pakkumisel. Uuringu lédbiviijad viitavad sellele, et siisteemne ldhenemine ja
modtmine on olulisimad sammud mojutavate tegurite tuvastamisel ja adresseerimisel. See
tostab esile, kuidas teadlik lihenemine kliendirahulolu uurimisele voib toetada restorani

piitidlusi parandada teenuse kvaliteeti ja kliendikogemust.

Probleemiks on aga see, et restoranijuhid tihtipeale ei poora piisavalt tdhelepanu
kliendirahulolu uurimisele, parendusvajadustele ja -vOimalustele. Restoranijuhtidele
soovitatakse omandada akadeemiline haridus kiilalislahkuse valdkonnas ja pdorata
suuremat tihelepanu klientide vajadustele, et osutada kvaliteetset teenust. (Ivkov et al.,
2014, lk 369). Arvestades probleemi laiaulatuslikkust, vodib eeldada, et sarnaste

probleemidega seisavad silmitsi ka paljud Eesti restoranid.

Eelpool toodust tulenevalt sonastatakse 10putdo uurimisprobleemiks vihese tidhelepanu
pooramist kliendirahulolu uurimisele. Kéesolevas 10putdos piititakse uurimisprobleemile
vastuseid leida Villa Wesseti restorani kliendirahulolu uuringu toel. Loputd6 eesmirgiks
seatakse vilja selgitada, kuidas on kiilastajad rahul Villa Wesseti restoraniga, millised
oleksid vdimalused restorani kliendirahulolu parendamiseks ning nendest ldhtuvalt
esitada teoreetilise kisitluse pohjal ettepanekud kliendirahulolu parendamiseks Villa
Wesseti  restoranis.  LOputdd  eesmiérgi  saavutamiseks seatakse  jdrgnevad
uurimiskiisimused: Millised aspektid mojutavad Villa Wesseti klientide rahulolu ja

millised on voimalused kliendirahulolu suurendamiseks Villa Wesseti restoranis.

Loputodl on sissejuhatus, kaks peatiikki, kokkuvote, viidatud kirjanduse loetelu,
ingliskeelne resiimee ja 8 lisa. Loputdo esimeses peatiikis kirjeldatakse kliendirahulolu
teoreetilisi kisitlusi ja arengusuundumusi, kliendirahulolu mddtmise ja hindamise

tuntumaid mudeleid ja vdimalusi ning restoranikiilastaja kliendirahulolu kujunemise



mojutegureid. Teises peatiikis antakse iilevaade Villa Wesseti restoranist ning tegevustest
kliendirahulolu uurimisel ja hindamisel. Lisaks kirjeldatakse 16putd6 uuringu metoodikat,
analiiiisitakse uuringu tulemusi, tehakse jareldused ning esitatakse ettepanekud Villa

Wesseti kliendirahulolu parendusvoimalusteks.

Uuringu  sisulisel ettevalmistamisel ja kiisitlusankeedi struktuuri loomisel jirgiti
SERVPERF mudeli viit kvaliteedidimensiooni (Cronin & Taylor, 1992, 1k 55-68) ja
loogikat uurida vaid kiilastuskogemusega seonduvat, mitte klientide ootusi nagu
SERVQUAL originaalmudelis (Parasuraman et al., 1988, lk 12-40). Kiisimuste
formuleerimisel ei jargitud SERVPERF mudeli kiisimustikku, vaid tugineti mitmetele
teistele 10putdd teooriaosas viidatud teadusallikatele, milles on esile toodud
kliendirahulolu mdjutegureid nagu teeninduskvaliteet ja meniiii mitmekesisus (Misiran et
al., 2022, 1k 25), toidu kvaliteet (Ruhulel & Bayram, 2021, lk 2305), materiaalne
keskkond (Vigilia, 2020, lk 546), diglane hind (Ali et al., 2021, lk 150) ja ruumide
mugavus (Arefin & Hossain, 2021, 1k 106).

Andmete kogumiseks kasutatakse kvantitatiivset uurimismeetodit, ankeetkiisitlust.
Kiisitlus viidi ldbi Tartu Ulikooli veebipdhiste kiisimustike koostamise keskkonnas UT
LimeSurvey, mille internetiaadress esitatakse QR koodina Villa Wesseti klientidele koos
arvega vOi laual oleva infolehekesega. Andmete statistiliseks analiitisiks kasutati tarkvara
JASP, andmete organiseerimiseks, esialgseks analiilisiks ja illustreerimiseks programmi

Microsoft Excel.

Loputoo tulemused esitatakse Villa Wesseti juhtkonnale, kuid autor loodab, et t66 annab
ideid ja kasulikku teavet ka teistele restoranidele kliendirahulolu hindamiseks ning

parendusvoimaluste leidmiseks.

Autor tdnab Villa Wesseti restorani juhti Mart Kukke koostoovalmiduse ja teemast
huvitumise eest, 10put6d juhendajat, Tartu Ulikooli emeriitdotsenti Heli Toomani, k&iki
restorani kiilalisi, kes kiisitlusele vastasid ja koiki teisi, kes olid toeks 1dput6o

ettevalmistamisel.



1. KLIENDIRAHULOLU KUJUNEMINE RESTORANIS

1.1. Kliendirahulolu kasitlused ja suundumused

Kéesolevas alapeatiikis antakse iilevaade kliendirahulolu teoreetilistest késitlustest ja
suundumustest, kdsitledes erinevate autorite ja uurimuste lihenemisi sellele valdkonnale.
Siin kirjeldatakse, kuidas kliendirahulolu mdistmine on aja jooksul alates varasematest
definitsioonidest kuni tdnapdeva keerukamate mudeliteni arenenud. Lisaks tuuakse vilja
peamised teoreetilised raamistikud ja mudelid, mis aitavad madista kliendi ootuste, tajutud

vidrtuse ja kliendikogemuse vahelisi seoseid.

Kliendirahulolu uurimise teaduslik ajalugu ulatub tagasi 20. sajandi keskpaika, mil
ettevotted ja teadlased hakkasid modistma kliendi rahulolu mdju ettevotte
tulemuslikkusele ja konkurentsivoimele. Teaduslik huvi kliendirahulolu vastu kogus
hoogu 1980ndatel, kui Parasuraman jt (1988, lk 12—40) tutvustasid oma murrangulist
SERVQUAL mudelit, mis aitas moota teenuse kvaliteeti kui kliendirahulolu olulist
eelkdijat. Sellele paralleelselt arendas Gronroos (1984, 1k 36—44) Pdhjamaade koolkonna
raames vilja teenuse kvaliteedi mudeli, mis rohutas tehnilise ja funktsionaalse kvaliteedi
ning ettevotte imagoga seotud aspekte kliendirahulolu kontekstis (Gronroos, 1984 1k 36—
44).

Kliendirahulolu defineeritakse sageli kui kliendi subjektiivset hinnangut toote voi teenuse
kasutamise kogemusele. See holmab vordlust kliendi ootuste ja tegelike kogemuste vahel.
Parasuraman jt (1988, 1k 15) kirjeldavad, kuidas ootuste ja kogemuste vastavus mojutab
kliendi tajutud teenuse kvaliteeti, mis omakorda mojutab rahulolu taset. Gronroos (1984,
1k 37) toob vilja, et kliendirahulolu saavutatakse 1dbi kahe peamise dimensiooni: tehnilise
kvaliteedi, mis on seotud sellega, mida klient saab, ja funktsionaalse kvaliteedi, mis on
seotud sellega, kuidas teenust osutatakse. Lisaks méngib olulist rolli ka ettevotte maine

vOi kuvand, mis mgjutab kliendi tajusid ja ootusi.



Kliendirahulolu on oluline mddde peaaegu igas dritegevuse valdkonnas, sest see mojutab
ettevotte edu ja jdtkusuutlikkust. Rahulolevad kliendid on tdenéolisemalt lojaalsed
korduvkliendid, nad vdivad soovitada ettevotet teistele ning nad vdivad olla vihem
tundlikud hinna muutustele. Lisaks vodib kliendirahulolu aidata ettevottel eristuda
konkurentidest ja luua tugevamat kliendibaasi. Kliendid hindavad oma kiilastuskogemusi
ja nende hinnangud vG&ivad aja jooksul muutuda. Seetottu on oluline koguda jirjepidevat
tagasisidet ja jdlgida klientide rahulolu diinaamikat pikema perioodi viltel. Lisaks tuleb
modtmisel arvestada ka kaubamirgi, teeninduskeskkonna ja turunduskommunikatsiooni
moju kliendikogemusele (Verhoef, et al., 2009, 1k 34). Kliendirahulolu on oluline néitaja,
mis mojutab otseselt ettevotte majandustulemusi, kaubamirgi mainet ja klientide

lojaalsust.

Kliendirahulolu mgjutab otseselt ka ettevotte tulu ja kasumlikkust. Rahulolevad kliendid
on tdendolisemalt valmis rohkem kulutama. Nad vdivad tellida rohkem toitu, osta
lisateenuseid voi tulla tagasi spetsiaalsetele iiritustele. See suurendab restorani tulu ja
kasumit ning tagab dri jitkusuutlikkuse. Kliendirahulolu mddtmine on oluline ka
institutsionaalse arengu edukuse ja eduka &ritegevuse ning jatkusuutlikkuse toetamiseks.
See aitab tuvastada rahulolematuse pohjuseid ja vdoimalikku klientide kaotust (Pramono

et al., 2018, 1k 64).

See alapeatiikk andis {ilevaate kliendirahulolu teoreetilistest kisitlustest ja
suundumustest, kirjeldades, kuidas kliendirahulolu mdistmine on aja jooksul arenenud.
Toodi esile erinevate autorite panust sellesse valdkonda, mirkides, et kliendirahulolu on
kliendi subjektiivne hinnang teenusele voi tootele, ning hdlmab ka ootuste ja kogemuste
vordlust. Todeti ka, et kliendirahulolu on diinaamiline protsess, mille mdistmine nduab

pidevat klientide ootuste ja kogemuste jalgimist.
1.2. Kliendirahulolu mootmine ja hindamine restoranis

Kliendirahulolu mddtmine on oluline strateegiline tooriist, mis vdimaldab ettevotetel
moista ja jilgida klientide vajadusi ning reageerida nendele paremate toodete ja
teenustega. See voib aidata tuvastada norkusi ja tugevusi, parandada teeninduskvaliteeti

ja suurendada ettevotte kasumlikkust. Alapeatiikis kirjeldatakse, miks on kliendirahulolu



modtmine oluline ja antakse tilevaade tuntumatest kliendirahulolu modtmise ja hindamise
viisidest. Kliendirahulolu mddtmine voib toimuda erinevate meetodite abil, sealhulgas
kiisitluste, tagasiside kogumise, sotsiaalmeedia jidlgimise ja muude tehnikate kaudu.
Kliendirahulolu modtmine aitab kujundada restorani bridndi mainet ja identiteeti.
Rahulolevad kliendid on osa positiivsest brandi mainest ja identiteedist ning nad aitavad
luua restoranile mainet kui koha, kus kliendid naudivad suurepirast teenindust ja toitu.
Lisaks annab kliendirahulolu md6tmine viirtuslikku tagasisidet. See aitab restoranil
tuvastada norkusi ja tugevusi ning keskenduda teeninduse tdiustamisele. Tagasiside
kogumine ja analiiisimine on voOtmeteguriks, kuidas pakkuda paremat teenust ja
rahuldada klientide vajadusi. Kliendirahulolu mddtmiseks ja hindamiseks on vilja

tootatud mitmeid erinevaid mudeleid (Cronin & Taylor, 1992; Parasuraman et al., 1988).

SERVQUAL mudel, mille tootasid vilja Parasuraman jt (1988, 1k 12-40), on
teenusekvaliteedi hindamiseks mdeldud mitmeosaline instrument. Mudel kisitleb teenuse
kvaliteeti erinevates teenindusorganisatsioonides. SERVQUAL mudeli aluseks on
teenuse kvaliteedi hindamine viie pohidimensiooni kaudu: kiegakatsutavus,
usaldusviirsus, reageerimisvdoime, kindlustunne ja empaatia. Mudel mdddab teenuse
kvaliteeti, vorreldes klientide ootusi ja tegelikku kogemust kahe 22 viitega kiisimustiku
abil — iiks ootuste ja teine kogemuste kohta. Kvaliteedivahe moddetakse, arvutades iga
viite puhul ootuste ja kogemuste vahelise erinevuse, mille tulemusena saadakse iilevaade

teenuse puudujidkidest ja parendamisvdimalustest (Parasuraman et al., 1988, 1k 12-40).

SERVPERF mudel, mille 16id J. Joseph Cronin ja Steven A. Taylor 1992. aastal, on iiks
populaarsemaid tooriistu teenuse kvaliteedi mootmiseks, mis keskendub kliendi tajutud
teenusele. See mudel on vilja tootatud SERVQUAL mudeli alusel, kuid erinevalt
SERVQUAL-st, mis mdddab teenuse kvaliteeti ldhtuvalt nii ootustest kui ka tajutud
sooritusest, keskendub SERVPEREF ainult tajutud sooritusele, jittes ootused arvestamata

(Cronin & Taylor, 1992, 1k 64).

SERVPERF mudeli (sarnaselt SERVQUAL mudeliga) teenuse kvaliteedi hindamise viis
dimensiooni restoranidris rakendudes on Baluyot ja Pampolina (2021, lk 5) jargi

jargmised:



e Materiaalsus (tangibles): Materiaalsus restorani kontekstis viitab fiiiisilisele
keskkonnale ja seadmetele. See hdlmab restorani puhtust, interjoori kujundust,
soogiriistade ja ndude kvaliteeti ning tootajate professionaalset vidlimust.

e Usaldusviirsus (reliability): Usaldusviirsus tdhendab restorani voimet pakkuda
jarjepidevat ja tipset teenust. See holmab aspekte nagu toidu kvaliteedi jarjepidevus,
teeninduse tdpsus ja tellimuste digeaegne tditmine.

e Reageerimisvdime (responsiveness): Reageerimisvdoime kisitleb restorani tootajate
valmisolekut ja vdoimet kiiresti reageerida klientide pidringutele ja vajadustele. See
holmab teeninduskiirust ja valmisolekut lahendada probleeme ning paindlikkust
klientide erisoovidele vastamisel.

e Kindlustunne (assurance): Kindlustunne holmab todtajate padevust, viisakust ja
voimet tekitada klientides usaldust.

e Empaatia (empathy): Empaatia dimensioon késitleb individuaalset tdhelepanu ja

hoolitsust, mida restorani tootajad klientidele osutavad.

Oma SERVPERF mudelit kaitsvas artiklis argumenteerisid Cronin ja Taylor (1994, 1k
125-131), et SERVPERF, modtes otseselt tajutud teenuse kvaliteeti, on praktilisem ja
tdpsem viis teenuse kvaliteedi hindamiseks vorreldes SERVQUAL mudeliga, mis nduab

klientidelt teenuse kahe aspekti — ootuste ja tajutud soorituse — hindamist.

DINESERV mudel on SERVQUAL mudeli pdhjal arendatud ja teenuse kvaliteedi
hindamiseks loodud vahend, mis on kohandatud restorani- ja toitlustusettevotete
vajadustele. See pohineb SERVQUAL mudelil, kuid on kohandatud toitlustussektori
eriparadega. DINESERV mudel koosneb sarnaselt SERVQUAL mudeliga viiest
pohidimensioonist: materiaalsus, usaldusvéirsus, reageerimisvdoime, kindlustunne ja
empaatia (Stevens et al., 1995, 1k 56-60). Materiaalsus keskendub restorani fiiiisilisele
keskkonnale, usaldusvéirsus teenuse jirjepidevusele ja tidpsusele, reageerimisvdime
teenindajate valmidusele ja vOimele kiiresti reageerida klientide vajadustele,
kindlustunne tddtajate padevusele ja usaldusvédirsusele ning empaatia isikupérastatud
teenindusele ja klientide vajaduste modistmisele (Chen, Yeh, Pai, & Chen, 2018, 1k 8-10).
DINESERV mudeli rakendamine vdimaldab restoranidel hinnata ja analiiiisida teenuse

kvaliteeti, tuvastades liingad kliendi ootuste ja teenuse tegeliku kvaliteedi vahel. See aitab

10



restoranidel teha vajalikke muudatusi ja parandusi, et suurendada kliendirahulolu ja
lojaalsust. Mudel on osutunud kasulikuks mitmesugustes uuringutes, alates
ketirestoranidest kuni kohalike s6ogikohtadeni, pakkudes vaartuslikke teadmisi teenuse

kvaliteedi parandamise kohta erinevates kontekstides (Lupo & Bellomo, 2019, 1k 7).

Kliendirahulolu moo6tmine vOib anda restoranile konkurentsieelise, eriti tihedas
konkurentsiolukorras, kus klientide valik on lai. Kui restoran suudab pakkuda korget
kliendirahulolu taset, eristub ta teistest ja meelitab rohkem kliente. Klientide eelistused
voivad erineda, kuid iildiselt otsivad nad kohti, kus nad tunnevad end histi ja kus
teenindus vastab nende ootustele. Kliendirahulolu pakub restoranidele seega olulist
konkurentsieelist. Skaarup ja Mclarney (2018, lk 32) rohutavad, et kliendirahulolu
tagamine ja kvaliteetsete teenuste pakkumine on tdnapdeva drimaailmas kriitilised
strateegiad, mis oluliselt mojutavad ettevotte edu, pikaealisust ja konkurentsipositsiooni

oma toostusharus.

Misiran, Yusof, Sapiri, & Abdullah (2022, 1k 14-27) keskenduvad oma uuringus
tilikoolilinnaku kohviku klientide rahulolu mddtmisele ja analiiiisimisele, tuues esile
teeninduskvaliteedi ja meniiii mitmekesisuse moju {iilidpilaste rahulolule. Tulemused
niitasid, et nii teeninduskvaliteet kui ka meniiii mitmekesisus avaldavad olulist positiivset
moju tudengite rahulolule. See niitab, kuidas kliendirahulolu on oluline tegur
toitlustusteenuste pakkumisel iilikoolilinnakus ja vOib olla sama oluline ka

restoraniettevotluses laiemalt.

Ruhulel ja Bayram (2021, lk 2315-2316) uuringust selgus, kuidas toidu kvaliteet,
teeninduskvaliteet, hind, asukoht ja restorani 6hkkond mdjutavad kliendirahulolu Tiirgi
Vabariigi Pohja-Kiiprose restoraniettevotluses. Uuringu tulemused néitasid, et teenindus-
ja toidukvaliteedil on oluline md&ju kliendirahulolule ning kliendirahulolu ja -lojaalsuse
vahel on positiivne seos. See tdstab esile, kuidas kliendirahulolu mdjutab klientide

lojaalsust ja seega ka restorani dri tulemusi.

Kokkuvdttes keskendus see peatiikk kliendirahulolu mootmise ja hindamise olulisusele
ning erinevatele mudelitele, mida kasutatakse teenuse kvaliteedi hindamiseks

restoranidris. Oluline on mdista, et kliendirahulolu ei ole mitte ainult kliendi subjektiivne
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hinnang teenusele, vaid see mingib kriitilist rolli restorani konkurentsivdime ja
majandusliku edu tagamisel. Kliendirahulolu saavutamiseks on oluline jdlgida ja
analiiiisida klientide tagasisidet, mis voimaldab restoranil tuvastada nii tugevused kui ka
arenguvoimalused. Erinevad mudelid, nagu SERVQUAL ja selle modifikatsioonid
SERVPERF ja DINESERYV, pakuvad vahendeid teenuste kvaliteedi mootmiseks ja

hindamiseks, aidates leida voimalusi kdrgema kliendirahulolu saavutamisele.
1.3. Kliendirahulolu mojutegurid restoranis

See alapeatiikk kirjeldab kliendirahulolu olulisemaid md&jutegureid restoraniéris, milleks
on toidu ja teeninduse kvaliteet, diglane hind, kliendi ootuste mdistmine, aga ka restorani
materiaalne keskkond, atmosfiddr ja mitmesugused muud tegurid. Alapeatiikis tuuakse
esile uurimistdid, mis selgitavad kliendirahulolu mdjutegureid ja modju restoranide

sissetulekule ja mainele.

Olulised tegurid, mis mojutavad kliendirahulolu restoranides, on teeninduskvaliteet,
kliendikaebuste analiiiis ja kliendi ootuste mdistmine. Teeninduskvaliteedi parandamine
on iiks votmeaspekte kliendirahulolu tdstmisel, mis on eriti oluline konkurentsitihedas
restoranidris. Klientide kaebused on olulised indikaatorid, mis aitavad restoranidel
tuvastada ja lahendada teeninduskvaliteediga seotud probleeme. Lisaks on klientide
ootustest arusaamine ja nendele vastavalt teeninduse kohandamine méérava tihtsusega,

et pakkuda korgel tasemel kliendikogemust (Imanuel & Wirawan, 2022, 1k 66).

Uheks peamiseks kliendirahulolu m&juteguriks on teeninduskvaliteet. Sitier (2023, 1k 77—
88) uuring niitab, et teeninduskvaliteedil, on oluline roll kliendi rahulolus, mis omakorda
mojutab kliendilojaalsust. Artikkel tdstab esile teeninduskvaliteedi hoolika juhtimise ja
parendamise vajalikkuse toidukohtades, selgitades, kuidas teeninduskvaliteet mojutab
kliendi kogemust ja rahulolu ning aitab kaasa kliendilojaalsuse suurendamisele.
Teeninduskvaliteedil on omakorda mitmeid olulisi komponente, nditeks kindlustunne,
usaldusviirsus, kédegakatsutavus, empaatia ja reageerimisvdoime. Uuringu kéigus
teostatud korrelatsioonianaliiiis tuvastas seoseid nende teeninduskvaliteedi elementide ja
kliendirahulolu vahel, rohutades, kui oluline on teeninduse kvaliteet kliendirahulolu

saavutamisel.
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Kliendirahulolu on mdjutatav ka 1ibi restorani materiaalse keskkonna. Vigilia (2020, 1k
546) kasitleb oma uuringus restoranide materiaalse keskkonna kvaliteeti ning selle moju
kliendirahulolule. Uuring néitas, et restorani atmosfddri tingimused, ruumipaigutus,
istekohtade mugavus, usaldusvéirsus, empaatia, usaldusvéérsus ja reageerimisvdoime on
olulised kliendirahulolu méiirajad. Samuti rohutatakse toidu ja teeninduse kvaliteedi
tahtsust kliendirahulolule. Restoranidel on vajalik parandada kliendirahulolu,

optimeerida nii materiaalset keskkonda ja atmosfééri kui ka teeninduskiirust.

Ka oiglasel hinnal on lisaks teeninduskvaliteedile ning atmosféérile oluline osa
kliendirahulolus. Qiglane hind, mis tihendab hinnapoliitika mdistlikkust ja vastavust
teenuse kvaliteedile, on méadrav tegur kliendi rahulolu ja seelibi lojaalsuse kujunemisel.
Seda siis lisaks restorani atmosfiirile, mugavusele ja iildisele esteetikale (Ali et al., 2021,

1k 150).

Kliendirahulolu ja kliendikesksus on omavahel tihedalt seotud. Kui ettevotte on oma
tegevustes kliendi poole suunatud, ehk kliendikeskne, mdjutab see iildist kliendirahulolu
positiivselt. 2021. aasta uuringus (Xia & Ha, 2021, 1k 1-16) leiti, et kliendikesksusel on
oluline positiivne modju mitmetele aspektidele restoraniteeninduses, sealhulgas
kvaliteeditunnetusele, restorani mainele ja kliendirahulolule. Tulemused néiitasid, et
kliendikesksemad restoranid, kes pooravad rohkem tdhelepanu klientide vajadustele ja
ootustele, saavad korgemaid kvaliteedi hinnanguid. See omakorda tdstab restorani imagot

ja suurendab kliendirahulolu.

Arefin ja Hossain (2021, lk 106—-113) uurisid restoranikiilastajate rahulolu peamisi
tegureid. Uuringutulemused néitasid, et klientidele olulised tegurid olid seotud toote ja
teeninduse kvaliteediga, hinnapoliitikaga, restorani viértuste ja lojaalsusega, samuti olid
olulised teeninduskvaliteet ja ruumide mugavus. See uurimus rohutab, kuidas restoranid
peaksid poorama rohkem tidhelepanu nendele kriitilistele aspektidele, et meelitada ligi

uusi ja sdilitada olemasolevaid kliente.

Cha ja Borchgrevink’i (2018, lk 143-161) artikkel késitleb, kuidas tajutav véirtus ja
toiduohutus mojutavad kliendirahulolu ja -lojaalsust restoranikeskkonnas, samuti

uuritakse nende tajude erinevusi soltuvalt kliendi soost ja restorani tiilibist. Uuringu
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tulemused niitavad, et kliendirahulolu vahendab seoseid nende kahe teguri ja
kliendilojaalsuse vahel, rohutades, kuidas erinevad demograafilised tunnused vdivad

mojutada rahulolu ja lojaalsuse kujunemist.

Kliendirahulolu on otseselt seotud restoraniteenuse kui terviku kvaliteediga, mis holmab
nii toidu kvaliteeti kui ka teeninduse taset. Teenusepakkuja vastu usalduse kujunemine on
oluline tegur, mis soodustab korduvkiilastusi ja soovitusi, suurendades seelédbi restorani
mainet ja klientide arvu. Kliendirahulolu modtmine ja selle mdjude mdistmine on
kliendilojaalsuse seisukohalt kriitiline, aidates siilitada konkurentsieelist ja saavutada
jatkusuutlikkust. Ettevotte juhtkond peab seega teenuse kvaliteeti ja kliendirahulolu
modtma ning analiilisima, et tuvastada kitsaskohti ja kohandada teenuseid vastavalt

klientide ootustele ja vajadustele (Fatima et al., 2021, 1k 69).

Kliendirahulolu on samuti teguriks mis mdjutab klientide korduvkiilastuste kavatsusi
restoranides. Rahulolevad kliendid on tdenédolisemalt kaldunud restorani uuesti
kiilastama, mis vihendab oluliselt vajadust investeerida ulatuslikult turundustegevustesse
uute klientide meelitamiseks (Chun & Nyam-Ochir, 2020, 1k 1). Teenuse kvaliteet, sh
toidu kvaliteet, teeninduskvaliteet, restorani materiaalne keskkond, tajutav hind ja
viirtus, mojutavad otseselt klientide rahulolu, mis omakorda on oluline kditumusliku ja
suhtumusliku lojaalsuse kujundamisel. Kliendirahulolu on méérav tegur kliendilojaalsuse
suurendamisel ka luksuslikes etnilistes restoranides, aidates restoranidel moista klientide
ootusi ja tdhtsustada teenuse terviklikku kvaliteeti kliendikogemuse parandamisel

(Abdullaeva, 2020, lk 372).

Kokkuvdéttes niitab see alapeatiikk, millised on tegurid, mis kujundavad kliendirahulolu
restoranides. Teeninduskvaliteet, hinnakujundus, restorani materiaalne keskkond ja teised
alapeatiikis esitatud tegurid on kliendirahulolu olulised mdjutajad. Kliendirahulolu on
hindamine ja modjude mdistmine on osa restorani pakutava teenuse kvaliteedist.

Kliendirahulolul on ka otsene mdju klientide taaskiilastuse soovidele ja lojaalsusele.
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2. VILLA WESSETI RESTORANI RAHULOLUURING

2.1. Villa Wesseti tutvustus ja uurimisprotsessi lilevaade

Hotell Villa Wesset on asutatud 2007. aastal. Hotell ja selle restoran on avatud
aastaringselt. Hotellis on 73 voodikohta, mis jaotuvad kokku 36 toa, sealhulgas 30
kahekohalise toa, 3 deluxe toa, 2 iithekohalise toa ja 1 kolmekohalise toa vahel. Lisaks
pakub hotell Villa Wesset vdimalusi vidiksemate konverentside, seminaride ja
noupidamiste korraldamiseks, pakkudes selleks sobivaid ruume ja tehnilist tuge. Hotell
on liitunud rahvusvahelise keskkonnamirgisega Green Key. Villa Wesseti restoran
mahutab kokku kuni 120 kiilalist. Kiilastajad saavad valida istekoha kas restoranis voi
aastaringselt avatud piikeseterrassil. Suvel on avatud ka majaesine Oueterrass.
Eraviisiliste tirituste korraldamiseks saab restorani kohandada mahutama 50 kiilalist iihes
suures lauas vOi kokku 120 kiilalist. Villa Wesseti restorani peakokk on Eesti
gastronoomiakonkursi Silverspoon/Hobelusikas laureaat, parima peakokatiitliga parjatud
Mart Kukk. Restorani meniiii on hooajaline ja eesmirgiks on kasutada vdoimalikult palju
kohalikku toorainet. Villa Wesseti restoranis eelistatakse toidu valmistamisel kasutada

kohalikke maitseid ja Parnumaal kasvatatud toorainet (Villa Wesset, 2024).

Vestlusest restorani peakoka, Mart Kukega 2024. aasta jaanuaris selgus, et Villa Wesset
ei ole viinud ldbi kliendirahulolu uuringuid. Peamiselt on senini tuginetud sotsiaalmeedia
tagasisidele. Vestlusest selgus, et restorani juhina peab ta kliendirahulolu uuringut

oluliseks.

Villa Wesseti kliendirahulolu uuringus kasutati andmete kogumiseks kvantitatiivset
uurimismeetodit ankeetkiisitlust ning see viidi libi elektrooniliselt Tartu Ulikooli
veebipohiste kiisimustike koostamise keskkonnas UT LimeSurvey. Kvantitatiivsed
ankeetkiisitlused voimaldavad koguda standardiseeritud andmeid kiiresti ja suure hulga

vastajate seas, mis teeb tulemused objektiivselt vorreldavaks ja analiiiisitavaks (Hirsjarvi
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et al., 2004, 1k 182). Kiisitlusankeet (vt lisa 1), kajastab koiki viit SERVPERF mudeli
dimensiooni: materiaalsus, usaldusviirsus, reageerimisvoime, kindlustunne ja empaatia
(Cronin & Taylor, 1994, lk 125-131). See tagab, et kiisimustik hdlmab koiki
kliendirahulolu modtmisel olulisi aspekte, andes vdimaluse saada otsene arusaam
klientide tajutud teenuse kvaliteedist. SERVPERF mudel, mida on tunnustatud kui
metoodiliselt usaldusviirset modtmisvahendit pohineb ainult kliendi tajul, voimaldades
keskenduda otseselt teenuse kvaliteedile. SERVPERF on ndidanud end teenuse kvaliteedi
modtmisel olevat usaldusvddrsem ja metoodiliselt tugevam kui SERVQUAL. Autor
kaalus ka toitlustusettevotete kvaliteedi mootmiseks ja hindamiseks kohandatud
DINESERV mudeli kasutamist (Stevens et al., 1995, lk 56-60). Kuigi ka see mudel
pohineb SERVQUAL mudeli viiel dimensioonil, on SERVPERF mudel rohkem tuntud ja
samuti  kasutamist leidnud ka toitlustusvaldkonnas. SERVPERF skoorid on
psithhomeetriliselt tugevad, usaldusviirsed ning diagnostiliselt tipsed, mis omakorda
aitab juhtidel tuvastada teenuse kvaliteedi liinki ja vOtta asjakohaseid meetmeid nende

parandamiseks (Jain & Gupta, 2004, 1k 25).

Kiisimuste koostamisel tugineti veel mitmetele teistele 10putod 1. peatiikis viidatud
teadusallikatele (vt lisa 2). Kiisimused keskenduvad sellele, kuidas kiilastajad on rahul

restoraniga ja millised on voimalused kliendirahulolu suurendamiseks.

Andmete konfidentsiaalsuse ja vastajate privaatsuse tagamiseks viidi kiisitlus 1idbi
anoniiimselt, vilistades isikuandmete kogumise. Andmete statistiliseks analiiiisiks
kasutati tarkvara JASP, andmete organiseerimiseks, esialgseks analiilisiks ja
visualiseerimiseks kasutati programmi Microsoft Excel. Andmete kogumine toimus kahel
nddalal vahemikus 04.04.—18.04.2024. Elektroonilisele ankeetkiisitlusele, mis viidi 14dbi
Tartu Ulikooli veebipdhiste kiisimustike koostamise keskkonnas UT LimeSurvey,
paidsesid vastajad ligi QR-koodi kaudu, kas arvega voi laual asuva infolehe kaudu, tagades
lihtsa ja kiire juurdepéisu kiisitlusele. Selle uurimisstrateegia iildkogum koosnes koigist
uuringu perioodil Villa Wesseti restorani kiilastanud klientidest (n=842) ja valimiks olid
need kliendid, kes Kkiisitlusele vastasid (n=64). Tulemused ja analiiiis esitatakse Villa
Wesseti hotelli ja restorani juhtkonnale, et toetada hotelli ja restorani juhtkonna

informeeritud otsuste tegemist kliendirahulolu parandamiseks.
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2.2. Uuringu tulemuste anallius

Kiesolevas peatiikis analiitisitakse Villa Wesseti restorani kliendirahulolu, tuginedes
SERVPERF mudeli dimensioonidel pShineva uuringu tulemustele. Koik alapeatiikis
esitatud joonised ja tabelid on autori koostatud. Kiisitlusele vastas 64 Villa Wesseti
restorani kiilastanud inimest, kellest enamus (n=54) olid naised (Joonis 1). Suurim

osakaal vastajatest olid vanusevahemikus 41-60 aastat (n=33)

=
en
=
> Naine 54
18-25 11
2 26-40 17
g
> 41-60 33
>60 [} 3
0 10 20 30 40 50 60

vastajate arv

Joonis 1. Vastajate sooline ja vanuseline jaotus

Peamiselt kiilastati Villa Wesset restorani 0htusodgi eesmirgil (n=36), peamine kiilastuse

ildisem eesmirk oli maitseelamuste otsimine (vt joonis 2).

Ohtustok 17 2 9

Lounasook

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Kiire personaalne soogikord Korporatiivohtusdok
B Maitseealamuse otsimine B Muu

Joonis 2. Soogikordade jaotus kiilastuse eesmirgi alusel
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Jargnevalt analiiiisitakse SERVPERF mudeli materiaalsel dimensioonil pdohinevate
kiisimuste tulemusi. Need kiisimused puudutavad restorani ruumipaigutust, meniiii
iilesehitust, ligipddsetavust erinevate litkumisviisidel, ja parkimiskorraldust. Iga aspekti
puhul on nidha, kui palju inimesi on viljendanud erineva taseme rahulolu voi
rahulolematust. Uuringutulemused nditavad ildiselt, et enamik kiilastajaid on Villa
Wesseti restorani materiaalse keskkonna ja ruumipaigutusega rahul voi véga rahul.
Restorani soogisaali puhtuse ja korraga olid védga rahul voi pigem rahul peaaegu koik
vastajad (n=60). Istekohtade, laudade paigutuse ja mugavusega oldi sisuliselt samal
maédral rahul. Kdige vihem oldi rahul riidehoiu asukohaga, kus iiks vastaja ei olnud iildse

rahul ning 7 ei olnud pigem rahul. Joonisega on vGimalik tutvuda lisas 3.

Uuringu tulemuste pdhjal saab 6elda, et vastajate iildine rahulolu mentiii iilesehitusega on
korge (vt joonis 3). Kui vaadata meniiii loetavust, arusaadavust ja kujundust, on suurem
osa vastanuid viljendanud, et nad on kas pigem voi vdga rahul kdigi kolme aspektiga.
Meniiii kujunduse puhul, kuigi seal on rohkem inimesi, kes ei ole rahul, domineerivad
siiski positiivsed hinnangud. See kinnitab, et kiilastajad leiavad, et meniiii iilesehitus —
selle selgus, esteetiline esitus ja lugemiskdlblikkus — on iildiselt vastuvdetav ning vastab

nende vajadustele ja ootustele.

Meniiu arusaadavus 1 5 42 16
Meniiii kujundus 9 40 15
Meniiii loetavus 7 35 21
0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Pole iildse rahul = Pigem ei ole rahul  Nii janaa  Pigem rahul ® Viga rahul

Joonis 3. Rahulolu meniiii iilesehitusega

Villa Wesseti restorani jalgsi ligipadsetavusega on kiilastajad rahul, kuid autoga

ligipddsetavuse osas hinnangud suuresti varieeruvad, osutades parkimisvdimaluste ja
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liikluskorralduse potentsiaalsetele puudujiikidele. Uhistranspordi kasutamise hindamisel

tuleb esile markimisviirne teadmatuse voi kogemuse puudumise osakaal. (vt joonis 4).

Ligipddsetavus autoga 11 15 23 10 5
Ligipdisetavus jalgsi 1 21 41 1
Ligipéisetavus.. I 11 6 7 8 31
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Viga halb Pigem halb
Nii ja naa Pigem hea
Viga hea Ei oska hinnata/puudub kogemus

Joonis 4. Rahulolu restorani ligipddsetavusega

Kdige rohkem negatiivseid hinnanguid restorani materiaalse keskkonna osas, on otseselt
seotud erinevate liiklusvahendite parkimiskorraldusega. Andmeid analiitisides on vilja
jaetud kiilastajate andmed, kes ei osanud konkreetsele parkimiskorraldusele hinnanguid
anda. Neid vastajaid, kellel puudus hinnangu andmiseks kogemus, oli autode
parkimiskorraldust hinnates kokku 17 vastajat, kergliiklusvahendite parkimiskorraldust
hinnates 34 vastajat ja jalakdija mugavust hinnates 22 vastajat. Parkimiskorraldus
autodele on kdige enam rahulolematust tekitav aspekt. Antud kategoorias on mirgatavalt
suur hulk kiilastajaid véljendanud, et nad ei ole parkimisvoimalustega rahul.
Kergliiklusvahendite parkimiskorraldus ja jalakdijate rahulolu on mirgatavalt paremal
tasemel, kuid siiski on méargata ka nendes materiaalse keskkonna aspektides suuremat

rahulolematust. (vt joonis 5)
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Autode ja kergliiklusvahendite
parkimiskorraldus jalakiija... I . 12 2% .
Parikimiskorraldus
kergliiklusvahenditele I . g 14 :
Parkimiskorraldus autodele . 17 18 6 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Uldse mitte rahul = Pigem ei ole rahul  Nii ja naa = Pigem rahul ® Viga rahul

Joonis 5. Rahulolu restorani parkimiskorraldusega

Restorani materiaalse keskkonna kohta esitati ka kokku kuus vabas vormis tihelepanekut.
Kommentaaridest ilmneb, et on aspekte, mis vajavad senisest rohkem tidhelepanu ja
potentsiaalselt uuendamist. Kiilastajate tagasiside toob esile moobli kulumise ja iildise
visimuse marke. Mirkimist leiavad sissepddsu ebaloogiline paigutus, eriti restorani ja

hotelli ithenduskoht. Eraldi mainimist leiab ka parkimiskorraldus.

Jargnevalt analiiisitakse Villa Wesseti restorani teeninduskvaliteeti, keskendudes
jargmisele kahele SERVPERF mudeli dimensioonile: usaldusvdirsusele ja

reageerimisvoimele.

Joonisel 6 toodud uuringutulemused annavad edasi klientide hinnangu teeninduse
kiirusele. Madalaimad hinnangud on siinkohal saanud jookide serveerimine ja

teenindusprotsessi 10ppfaas, arve esitamine ja makse tootlemine.
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Probleemide lahendamine 2 9 21 6 26
Arve esitamine ja makse to6tlemine 4 25 25 10
Palved voi mured 3 16 29 9
Jookide serveerimine | 27 29
Restorani saabudes 1 18 29 16
Tellimuse vastuvotmisel 1 23 30 10

0% 20% 40% 60% 80%  100%

W Viga aeglaselt Aeglaselt
Mooduka kiirusega Kiiresti
Viga kiiresti Puudub kogemus / ei toimunud

Joonis 6. Hinnangud klienditeeninduse kiirusele.

Villa Wesseti restorani teeninduskvaliteedi hinnangute tulemustest, mis kajastuvad
joonisena lisas 4, voib vilja lugeda klientide arvamused personali kompetentsuse,
probleemide lahendamise vdimekuse, toiduohutuse ja hiigieeni taseme ning tdotajate
koolituse ja oskuste taseme kohta. Personali piddevuse osas meniiii ja teenuste
selgitamisel, erinevatel soogikordadel, hinnatakse personali padevust korgemalt
ohtusoogi ajal, padevust Idunasdogi ajal hinnatakse aga madalamalt, mis voib peegeldada
personali tookoormust sellel perioodil. Probleemide lahendamise vdoimekust hinnatakse
hommiku- ja 16unas66gi ajal vordselt korgele, kuid see rahulolu langeb Shtusodgi, mis
voib tuleneda selle perioodi teenindusolukordade keerukusest. Toiduohutuse ja hiigieeni
taseme osas viljendavad kliendid {iildiselt korget usaldust restorani vastu, kusjuures
Iduna- ja Shtus6ogi ajal on hinnangud peaaegu identsed ja viga korged. Hommikus66gi
ajal antakse veidi madalamad hinnangud, mis v0ib viidata konkreetsetele hommikuste
soogikordade viljakutsetele. Personali koolituse ja oskuste kohta antud hinnangud on iile
koikide soogikordade korged, siiski torkavad samuti silma ldunase soogikorra veidi

madalamad tulemused.

Restorani teeninduskvaliteedi kohta esitati viis vabas vormis tdhelepanekut. Esitatud
tagasiside kohaselt hinnatakse omaniku piihendumust teenindusele ja sobralikku
atmosfddri. Samuti mirgitakse, et teeninduskvaliteet ja kiirus kodiguvad soltuvalt

kliendihulgast — mida rohkem on kliente, seda aeglasemaks teenindus muutub.
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Hooajalised koikumised teeninduskvaliteedis on samuti esile toodud, eriti suvisel
tipphooajal, kui teenindajad voivad olla tilekoormatud ja teenindus seetottu acglane, mida
nidhakse pigem personalipuuduse kui teenindajate endi siitina. Lisaks mainitakse
juhtumeid, kus meniiiis ei ole toidukomponente korrektselt mirgitud, mis on pdhjustanud
segadust, ning meniiiis on mirgatud trikkivigu. Positiivselt mirgitakse alati head
toidukvaliteeti ja erilist mainimist leiab peakoka saal, mis on loonud soovi restorani uuesti

kiilastada, kuigi asukoht ei asu kiilastaja tavaparasel liikumistrajektooril.

Jargnevalt kiisiti rahulolu Villa Wesseti toiduga. Joonisel 7 esitatud tulpdiagramm toob
vilja, et erisoovide ja toiduallergiatega arvestamise osas ei oma suur osa klientidest (41
vastajat) selle temaatikaga kogemust. Samas tasub mirkida, et kogemust omavatel
klientidel on kiill enamasti positiivsed hinnangud, kus kokku 18 vastajat on enamasti voi
alati rahul, kuid leidub ka kogemusi (5 vastajat), kus erisoovide vdi toiduallergiaga ei ole
piisaval mééral arvestatud. Toidu kvaliteet saab valdavalt positiivsed hinnangud, kus 56
vastajat margivad oma rahulolu enamasti vo1 alati heaks. Samuti ollakse rahul sellega,
kuidas vastavad meniiiis kirjeldatud road tegelikkusele. Kokku 59 klienti on meniiii

kirjelduse tipsusega enamasti voi alati rahul.

Erisoovide voi toiduallergiatega
arvestamine I  ° ? 1
Toidu kvaliteet on Teie jaoks alati
usaldusvédrne i - 20 i
Kui tdpsed on mentiiii kirjeldused I2 39 20 2
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Mitte kunagi Harva
Mbonikord Enamasti
Alati Ei oska vastata / puudub kogemus

Joonis 7. Rahulolu restorani meniiii ja toiduga

Restorani toidu kvaliteedi hindamisel soogikorra 16ikes ilmnevad teatud niiansid, mis
vOiksid koita restorani juhtkonna tdhelepanu. Kuigi hommikus66gi kvaliteet hinnatakse
kindlaks ja rahuldavaks, voiks nelja vastaja poolt antud 4,00 hinnangut pidada

alustamispunktiks kvaliteedi edasiseks tdstmiseks. Lounasoogi veidi korgem hinnang
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(4,08) kahekiimne nelja vastaja poolt néitab, et restoran suudab toime tulla kvaliteedi
hoidmisega ka suureneva Kkiilastajate arvu korral, kuid seejuures voiks kaaluda
tdiendavaid sammusid, et viia kogemus ldhemale dohtus6ogil kogetule, mille hinnanguks

kujunes 4,31 1dbi 36 vastaja hinnangu. (vt joonis 8)

5,00

4,31

4,00 4,08
4,00

3,00

2,00

1,00
Kuidas hindate Villa Wesseti restorani toidu kvaliteeti

Hommikus6k (n=4)  ®Ldunasook (n=24)  ® Ohtusdok (n=36)

Joonis 8. Rahulolu toidu kvaliteediga

Restorani toidu kvaliteedi kohta esitati neli vabas vormis vastust. Olulisema mérkusena
saab nendest kommnetaaridest tuua vilja gluteenivaba roa puudumise meniiiis ning
kogemuse teenindajapoolse toidutalumatuse mdistmise puudulikkusest. Ulejiznud

kommentaarid andsid pigem positiivsed hinnangud

Analiiiisides Villa Wesseti restorani klientide tagasisidet oma ootustele toidu ja teeninduse
kvaliteedi osas, on niha, et hommikusodgi ajal hindasid kodik vastajad teeninduse
kvaliteeti ootustele vastavaks, samas kui toidu kvaliteet jdi iihel juhul ootustele alla.
Ldunastogi ajal on teeninduse osas positiivseid hinnanguid rohkem kui hommikus6ogil:
enamus vastas ootustele ja suurem osa iilejddnud hinnangutest olid samuti positiivsed,
niidates kas monevorra voi tunduvalt ootusi iiletavat teenindust. Sarnaselt oli ka toidu
kvaliteet enamjaolt ootustele vastav voi parem, kuid esines rohkem negatiivseid
hinnanguid kui hommikus66gi puhul. Ohtus66gi ajal oli teeninduse kvaliteet, mis vastas
ootustele, sarnane 16unasoogiga, kuid veel suurem osa kliente tundis, et teenindus iiletas
nende ootusi monevorra voi tunduvalt. Toidu kvaliteedi osas vastas suurem arv vastajaid,
et see oli ootustele vastav voi parem, vOrreldes hommiku- voi 10unasdogiga. Siiski on

Ohtusdogi puhul tdheldatav ka suurem arv vastajaid, kes hindasid toidu kvaliteeti
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ootustele mittevastavaks. Vordluses kolme s6dgikorra vahel on dhtusook see, kus koige
rohkem vastajaid tundsid, et nii teeninduse kvaliteet kui ka toidu kvaliteet iiletasid nende

ootusi. Joonisena on tulemused leitavad lisas 5.

Hinnates klientide lojaalsust 14bi nende hinnangu tdenédosusele ldhiajal restorani uuesti
kiilastada, on joonisel 9 niha, et suurima tdendosusega plaanivad Villa Wesseti restorani
kiilastada kliendid, kes kiilastasid restorani Ohtusddgi raames. Lounasodgi puhul on
keskmine hinnang 7,33, mis on samuti suhteliselt kdrge ja peegeldab tdeniolist
taaskiilastuse soovi. Hommikus66gi puhul on hinnang madalam, 6,25, kuid arvestades, et
hommikus66gi puhul on vastajate arv viikseim (n=4), ei pruugi see olla nii usaldusviirne

kui suurema vastajate arvuga 1duna- (n=24) ja dhtusddgi (n=36) hinnangud.

10,00
9,00
8,00 7,33
7,00 6,25
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

7,83

Teie tinase kogemuse pohjal, kui tdendoliseks peate, et kiilastate Villa
Wesseti restorani ldhiajal veelkord?

Hommikus66k (n=4)  ®Ldunasook (n=24)  ®Ohtusook (n=36)

Joonis 9. Lihiajal uuesti kiilastamise tdendosus

Joonis 10, kajastab klientide hinnanguid Villa Wesseti restorani oma tuttavatele, sOpradele
voi kolleegidele edasisoovitamise tdendosusele, nditab selgelt erinevusi erinevatel
soogikordadel. Ohtusoogikogemusega kiilastajad andsid kdige positiivsema tagasiside,
17 klienti peab viga tdendoliseks restorani edasi soovitada. Samuti leidsid 10 klienti, et
soovitus on iisna tdendoline, kuid samuti on mirkimisviirne, et neli klienti tundsid
soovituse andmise osas ebakindlust (kahel korral hinnang, iisna ebatdenioline ja kahel
korral hinnang, viga ebatdendoline). Lounasodgi ajal oli vastuste jaotus tasakaalukam,
suurem osa vastajatest (9) peavad soovituse andmist iisna tdenédoliseks ja 7 klienti viga

tdendoliseks, kuid siin esines suurem arv ebakindlust viljendavaid vastuseid (viile korral,
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isna ebatdendoline). Hommikusoogikiilastajad, ehkki nende arv on viike (n=4), jagasid
ettevaatlikumat hinnangut: 2 peavad soovitust iisna tdenZoliseks ja iiks isik iisna

ebatdenioliseks, iiks klient ei osanud hinnata.

Ohtussok (n=36) I 2 10 17 5
Lounasook (n=24) 5 9 7 3
Hommikus66k (n=4) 1 2 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

® Viiga ebatdenioliseks @ Usna ebatdenioliseks ~ Usna tdenioliseks

Viga tdendoliseks Ei oska hinnata

Joonis 10. Téendolisus soovitada Villa Wesseti restorani oma tuttavatele, sdpradele voi
kolleegidele

Enamik kiilastajaid, kokku erinevate soogikordade peale 33 vastajat hindasid oma
kulutusi sarnaseks planeeritud kulutustega. 26 vastajat kulutas monevorra rohkem ja 2
vastajat monevorra vihem kui planeeritud. Oluliselt rohkem, kui planeeritud kulutasid

samuti 2 vastajat, oluliselt vahem kui planeeritud, kulutas iiks vastaja. (vt joonis 11)

Kulutasin oluliselt rohkem, kui
planeeritud
Kulutasin monevorra rohkem, kui
planeeritud

Kulutasin nii, nagu planeerisin 1 19 13

Kulutasin monevorra vihem, kui
planeeritud =
Kulutasin oluliselt vihem, kui
planeeritud

0 5 10 15 20 25 30 35

Hommikusook ™ Ldunasook M Ohtusook
(n=4) (n=24) (n=36)

Joonis 11. Hinnangud kulutustele
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Joonis 12 illustreerib vastuseid kiisimustele, mis kajastavad restorani kiilastajate
hinnanguid hinnatasemele vorreldes nende eelnevate ootustega erinevatel soogikordadel:
hommikus6ogil, 10unas6ogil ja dhtusdogil. Suurem osa vastanutest (27 inimest) peab
restorani hinnataset vastavaks oma eelnevatele ootustele. Kdige rohkem sellistest
hinnangutest on antud Shtusddgi ajal (15 vastust). Samas on 31 vastanud, et hind on olnud
korgem kui nad eeldasid. Sellest arvust on enim (16 vastust) on samuti antud hinnanguna

ohtusoogi kohta.

eeldasin
Hinnatase oli monevorra kdrgem, kui

Hinnatase oli oluliselt korgem, kui -
4
eeldasin 4

Hinnatase vastas minu eeldustele 12 15

Hinnatase oli madalam kui ma eeldasin

Hinnatase oli oluliselt madalam, kui ma
eeldasin

0 5 10 15 20 25 30 35

Hommikusook ™ Ldunasook M Ohtusook
(n=4) (n=24) (n=36)

Joonis 12. Hinnangud restorani hinnatasemele

Jargnevalt analiitisiti Villa Wesseti restorani kiilastajate hinnanguid hinnataseme Oiglusele
arvestades pakutava teenuse kvaliteeti, soogikordade 1dikes (vt joonis 13).
Hommikus66gi ajal antud hinnangute arv on viga viike (4), kuid sellest hoolimata on
niha, et hommikus6dgile on hinnangud pigem neutraalsed iihe diglane ja kolme ei ole ei
Oiglane ega ebadiglane hinnanguga. Lounaso6gi ajal antud hinnangud niitavad, et suurem
osa vastanutest (13) peab hinnataset diglaseks voi viga diglaseks (1). Lounasook paistab
silma ka kdige rohkemate neutraalsete hinnangutega (9), ebadiglase hinnangu andis 1
vastaja. Enamik ohtus6oki hinnanuid (23) leiab, et hinnatase on diglane voi védga diglane,
mis on koikide soogikordade vordluses korgeim positiivsete vastuste arv. Samas on
ohtustogi ajal antud ka kdige rohkem hinnanguid, mis peavad hinnataset ebadiglaseks

(3). Neutraalse hinnangu andis 10 vastajat.
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Ohtustok

(n=36) 3 10 19 4
L‘N’(‘r‘lf‘zﬁék 1 9 13 1
Hommikusook 3 1
(n=4)
0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Viga ebadiglane Ebadiglane

Ei ole ei diglane ega ebadiglane ~ Oiglane

Viga diglane

Joonis 13. Hinnataseme tunnetatav diglus pakutavat teenuse kvaliteeti arvestades

Kiisitlusele vastajatel paluti lisaks eelpool toodule hinnata ka, toidu ja teeninduse
kvaliteedi olulisust (vt lisa 6), samuti kiisiti vastajate arvamust klientide kaasamise
olulisuse ja tagasiside kiisimise kohta toodete ja teenuste arendamisel restoranides (vt lisa
7). Lisaks arvamust uute tehnoloogiate kasutuselevotu kohta kliendikogemuse
parendamiseks restoranides (vt lisa 8). Nende kiisimuste vastustega on voimalk tutvuda

16put6o lisades.

Selles alapeatiikis analiiiisiti kliendirahulolu uuringu tulemusi. Uuringu analiiiis nditab
korget rahulolu mitmetes aspektides, sealhulgas restorani materiaalses keskkonnas ja
meniili iilesehituses. Samas tdstatub probleemidena parkimiskorraldus ja riidehoiu
asukoht, mis vajavad tdhelepanu ja parandusi. Kuigi teeninduse kvaliteet on iildiselt hea,
on mirgatud kvaliteedi koikumist soltuvalt klientide hulgast, eriti tipptundidel. Eraldi
tasub vilja tuua, et vaid viis vastajat pidasid teeninduskvaliteeti kdige olulisemaks, samas

kui toidu kvaliteedi olulisust rohutas kokku 20 vastajat.
2.3. Jareldused ja ettepanekud

Selles alapeatiikis esitatakse 10putd6 uuringust tulenevad jireldused ning ettepanekud
Villa Wessetile restoranile kiilastajate kliendirahulolu suurendamiseks. Jireldustes
tuuakse esile varasmate uuringute ja 10puto6 uuringu tulemuste sarnasused ja erinevused,

pidades silmas kiisitlusankeedi iilesehitust ja sisuloogikat. Iga jirelduse ploki 15pul
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esitakse seonduvad ettepanekud, mis vdimaldaksid suurendada Villa Wesseti restorani

kliendirahulolu.

Materiaalse keskkonnaga seonduvad jiareldused. Uuringu tulemustest ilmneb, et Villa
Wesseti restorani kiilastajad on iildiselt rahul materiaalse keskkonnaga, kuid
konkreetsetes valdkondades nagu riidehoiu asukoht ja mugavus esineb rahulolematust.
Niiteks olid vastajad viljendanud suuremat rahulolematust riidehoiu asukoha ja
mugavusega, kus nii ja naa, pigem ei ole rahul ja pole iildse rahul kategooriate vastuste
arv oli oluliselt suurem vorreldes teiste kategooriatega. See toob esile ruumipaigutuse ja
infrastruktuuri mgju kiilastajate rahulolule, mis on kooskdlas Gronroos (2020, 1k 46-89)
viitega, et materiaalse keskkonna elemendid on olulised kliendirahulolu kujundamisel

teenindussektoris.

Ettepanekud materiaalse keskkonna parendusvdimalusteks. Umber tuleb korraldada Villa
Wesseti restorani ruumilahendus, et parandada riidehoiu asukohta ja mugavust. See
holmaks riidehoiu iimberpaigutamist kergemini ligipddsetavasse ja Kkiilastajatele
mugavamasse asukohta. Alternatiivina, tuleb kaaluda lisainvesteeringuid riidehoiu ala
renoveerimiseks, et muuta see visuaalselt atraktiivsemaks ja funktsionaalselt sobivamaks,
arvestades restorani kiilastajate vajadusi ja ootusi. Lisaks tuleb jidrgida Gronroosi (2020,
Ik 46-89) teoreetilist raamistikku, mis rohutab materiaalse keskkonna tihtsust teenuse
kvaliteedi tajumisel ja kliendirahulolu kujunemisel. Materiaalse keskkonna elemendid,
nagu mugavad istekohad ja atraktiivne soogikoha atmosfidir on klientidele olulised (Wu
etal., 2020, 1k 282). Restorani juhtkond peab regulaarselt hindama materiaalse keskkonna
elemente, et tagada nende vastavus kliendi ootustele ja turu suundumustele. Selleks voib
kasutada ka regulaarseid kliendirahulolu uuringuid, mis keskenduvad materiaalse
keskkonna aspektidele. Investeeringud materiaalse keskkonna parandamisse ja
optimeerimisse voivad oluliselt tdsta kliendirahulolu taset, luues seeldbi positiivsema
tildmulje ja suurendades klientide lojaalsust. Nagu Gronroos (2020, 1k 46—89) mérgib, on
kliendirahulolu saavutamine ldbi kvaliteetse teenuse pakkumise oluline restorani

pikaajalise edu ja konkurentsivdoime tagamiseks.

Ligipddsetavusega seonduvad jareldused. Uuringu tulemused ligipddsu ja

parkimiskorralduse osas néitavad, et kuigi jalgsi ligipdds on korgelt hinnatud, on autoga
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ligipdds ja parkimiskorraldus osutunud problemaatiliseks. Andmetest ilmneb, et
parkimisvOimaluste puudulikkus ja halb korraldus on tekitanud kiilastajates
rahulolematust, eriti autoga saabuvate klientide seas. Néiteks toovad uuringu tulemused
vilja, et suurem osa klientidest, kes kasutasid autot, viljendasid méarkimisviirset
rahulolematust parkimistingimuste osas, kus pigem ei ole rahul ja pole iildse rahul
kategooriate vastused domineerisid. Ligipaddsetavus on oluline osa restorani materiaalsest
keskkonnast. Materiaalne keskkond on oluline kliendirahulolu méérav tegur (Vigilia,

2020, lk 546).

Ettepanekud restorani ligipidisetavuse parendamiseks. Jareldustest ldhtuvalt soovitab
autor investeerida parkimiskohtade arvu suurendamisse, samuti tihistada parkimiskohad
korrektselt ja arusaadavalt. Arutada tuleb sdiduteel paiknevate parkimiskohtade omaniku,
eeldatavalt Parnu linnaga, voimalust muuta seal paiknevad restoraniesised parkimiskohad
konkreetse ajalimiidiga parkimiskohtadeks. Samuti tuleb viitade ja siltidega, kaasa
arvatud restorani veebisaidil ja sotsiaalmeedia lehtedel jagada teavet muude
parkimisvdimaluste ja soovituste kohta. Kliente tasub juba eelnevalt informeerida ja
suunata nad parkima monevorra eemal asuvatele parkimiskohtadele. Julgustada tuleb
kesklinnas asuvate tasuta, vOi pikema tasuta perioodiga parklate kasutamist,

informeerides tihtlasi kiilastajaid tihistranspordi voimalustest.

Meniiiiga seonduvad jédreldused. Uuringu tulemused néitavad, et kuigi Villa Wesseti
restorani kiilastajad on iildiselt rahul meniiii loetavuse, kujunduse ja arusaadavusega, on
esinenud ka moningaid probleeme. Muuhulgas toodi vilja mure triikkivigade pérast ja
segadust tekitavaid meniiii kirjeldusi. Moned kiilastajad véljendasid rahulolematust
meniiii selguse puudumisega seoses toidukomponentide korrektse méarkimisega, mis viis
eksituste ja segaduseni, eriti toiduallergiate voi -eelarvamuste kontekstis. Lemon ja
Verhoefi (2016, lk 69-96) uuringu tulemused, rohutavad selge ja arusaadava
kommunikatsiooni tidhtsust kliendikogemuse loomisel. Nad tddevad, et selge
kommunikatsioon ja teabe esitlus mdjutavad otseselt kliendi tajutud teenuse kvaliteeti
ning nende rahulolu teenusega, mis on eriti oluline teenindussektorites nagu restoranid,
kus kliendi otsused ja rahulolu pohinevad suurel médral esitatud teabel (Lemon &

Verhoef, 2016, 1k 75).
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Ettepanekud restorani meniiii tdiustamiseks. Restorani juhtkonnal tuleb pohjalikult iile
vaadata meniili sisu ja disaini, et tagada selle loetavus, arusaadavus ja visuaalne
atraktiivsus. See holmaks keelelist toimetamist, et viltida triikivigu ja eksitavat teavet,
ning meniiii visuaalse kujunduse uuendamist, mis muudaks selle visuaalselt kditvamaks
ja loetavamaks. Eriti oluline on selgelt mérkida meniiiis allergeenid ja toidu koostisosad,
et aidata klientidel teha teadlikke valikuid vastavalt nende tervislikele vajadustele voi
dieedipiirangutele. See aitab viltida vdimalikke terviseriske ja suurendada klientide
usaldust. Kaaluda saab digitaalse meniiiiplatvormi loomist, mis voimaldaks klientidel
tutvuda meniiiiga nutitelefonides. See platvorm voiks pakkuda pohjalikumat teavet
toitude kohta, sealhulgas fotosid, toidu koostisosade iiksikasju ja isegi potentsiaalseid
allergeene. Lisaks vodimaldaks digitaalne meniiii kohandada toiduvalikuid vastavalt

individuaalsetele dieetidele voi eelistustele.

Teeninduse kiiruse ja personali pddevusega seonduvad jireldused. Uuringu tulemustest
ilmneb, et kuigi Villa Wesseti restorani teeninduse kiirus ja personali pddevus on iildiselt
korgelt hinnatud, on siiski mirgata teeninduskiiruse kdikumist suure kliendihulga ajal
ning personali pidevuse varieerumist erinevatel soogikordadel. Néiteks tdid uuringu
tulemused vilja, et teeninduse kiirus on madalam tipptundidel, nagu 6htusdogi ajal, eriti
joogide serveerimisel ja arve esitamise protsessis, kus klientide tagasiside kohaselt voib
teenindus mérkimisvédrselt aeglustuda. Samuti hinnati personali piddevust korgemalt
ohtusoogi ajal, vorreldes 1ounasoogiga, mis viitab sellele, et personal voib kogeda
suuremat tookoormust teatud perioodidel, mis mojutab nende véimet pakkuda kiiret ja
kvaliteetset teenindust. Korge teeninduskvaliteet on iiks teguritest, mis tOstab

kliendirahulolu ja mojutab klientide lojaalsust ettevottele (Abdullaeva, 2020, 1k 372).

Ettepanekud teeninduse kiiruse ja personali pidevuste suurendamiseks. Korraldada tuleb
regulaarseid koolitusi koigile teeninduspersonali liikmetele, rohutades teeninduskiiruse
tdhtsust ning klientide rahulolu. Koolitustel tuleb keskenduda oskustele nagu
ajajuhtimine, stressitaluvus ja klienditeeninduse tehnikad, mis on eriti olulised
tipptundidel toimetulekuks. Lisaks on oluline suurendada personalireserve tipptundidel.
Selleks voib kaaluda tdiendava personali palkamist vdi olemasoleva personali paremat

jaotamist tipptundidele, samuti tuleb kohandada personali graafikuid vastavalt
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kliendivoogudele, et tagada piisav personali olemasolu suurenenud ndudluse, nditeks
Idunse tipptunni ajal. Hooajatootajate valikuprotsessis on vajalik hinnata kandidaatide
varasemat tookogemust, oskusi, suhtlemisvdimet ja klienditeenindusele orienteeritust, et
tagada parimate voimalike kandidaatide valik. Enne suvist hooaega soovitab autor viia
labi intensiivse koolitusprogrammi. See koolitus peaks hdolmama koiki todtajaid, eriti
hooajatoolisi, keskendudes teenindusstandarditele, kliendisuhete haldamisele ja
eriolukordade lahendamisele. Samuti tuleb Opetada konkreetseid oskusi, nagu kiire
reageerimine kliendi  soovidele ja tohus ajakasutus tipptundidel. Lisaks,
mentorlusprogrammi loomine aitab uutel tootajatel kohaneda ja areneda. Regulaarne
tagasiside ja juhendamine kogenenumatelt tootajatelt aitab uutel tootajatel paremini
moista restorani kultuuri ja klienditeeninduse ootusi, mis on oluline samm eduka
meeskonnatod suunas. Konkreetne koolitusplaan ja ressursside efektiivne kasutamine,
sealhulgas hooajatootajate strateegiline virbamine ja koolitamine, on olulised
teeninduskiiruse ja efektiivsuse tagamiseks, mis on omakorda vOtmetegurid

kliendikogemuse parandamisel.

Jareldused Villa Wesseti restorani toidu kvaliteedi osas. Toidu kvaliteedi olulisus
restoranikiilastuse kogemuses on olulise tdhtsusega. See on tihti peamine pohjus, miks
kliendid uildse restorani valivad — otsides kvaliteetseid maitseelamusi, mida nad kodus ei
saa vOi el soovi ise valmistada. Korgelt hinnatud toidu kvaliteet on ka mirk restorani
plihendumusest suurepirasele toorainele ja meisterlikkusele valmistamisprotsessis.
Ruhulel ja Bayrami (2021, 1k 2305) uuringu kohaselt mojutab toidu kvaliteet oluliselt
kliendi rahulolu, mis omakorda md&jutab restorani mainet ja klientide lojaalsust. Seetdttu
on oluline keskenduda toidu kvaliteedi parandamisele ja tagada, et see mitte ainult ei
vasta, vaid iiletab klientide ootusi. Ka kdesoleva 10putd6 raames ldabiviidud uuring néitab,
et toidu kvaliteedi olulisust hinnatakse isegi korgemalt, kui teeninduse kvaliteedi
olulisust. Villa Wesseti restorani toidukvaliteedi hindamisel hindasid kliendid
toidukvaliteeti 16unasd6gil madalamaks kui Shtus6ogil. Ruhulel ja Bayrami (2021, 1k
2305) uuring toetab motet, et toidu kvaliteet méngib olulist rolli kliendirahulolu

kujunemisel.
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Ettepanekud Villa Wesseti restorani toidu kvaliteedi parendamiseks. Kuna 1dunasook on
restorani dritegevuses oluline toidukord, kus teenindatakse oluliselt suuremat arvu
kliente, ning seeldbi antakse edasi mulje restorani toidukvaliteedist oluliselt suuremale
hulgale kiilalistele, on kindlasti oluline pdorata erilist tdhelepanu ka selle perioodi toidu
kvaliteedile. Restoran peab tdstma ISunasoogi kvaliteeti, keskendudes eriti
pidevapakkumiste kvaliteedile. Pievapakkumised on sageli need, mida kliendid 16una ajal
eelistavad, kuna need on tavaliselt soodsamad ja kiiremad valikud. Selleks peab restoran
tagama, et nii klienditeenindajad kui kokad saavad Idunasoogi, eriti pdevapakkumiste
kvaliteedi olulisusest aru. Kindalasti tuleb sarnaselt Ohtusdogiga tagada, et ka
pdevapakkumiste valmistamisel kasutatavad koostisosad on korge kvaliteediga ning
parinevad usaldusviirsetelt tarnijatelt. Rakendada tuleb ka tShusat tagasiside siisteemi,

et saada klientide arvamusi pdevapakkumiste kohta ja teha vajadusel koheseid parandusi.

Jareldused hinnataseme osas. Uuringust selgub, et restorani kiilastajate hinnangud
hinnatasemele vorreldes nende eelnevate ootustega on iisna mitmekesised. Kui 27 vastaja
jaoks on hinnatase ootuspérane, siis méarkimisvddrne osa vastanutest (31) on tajunud, et
hinnatase on monevdrra, voi oluliselt korgem kui nad eeldasid. Samas ldhtub uuringust,
et siiski peetakse hinnataset restoranis Oiglaseks, isegi eeldatust kdrgema hinnataseme
juures. Niisiis on restorani hinnatase korgem, kui eeldatud, kuid seda peetakse siiski
oiglaseks. See voib viidata sellele, et kuigi restorani toidu ja teeninduse kvaliteet on
korge, voib hindade ldbipaistvuse voi vddrtustaju osas olla parandamisruumi. Huang ja
Kuo (2020, lk 567, 571), kes kisitlevad teenindussektori edu mojutavaid kriitilisi
tegureid, sealhulgas hindade ja kliendirahulolu seost. Nad rohutavad, et kriitiliseks edu
modduks on see, kuidas kliendid tajuvad teenuse kvaliteeti vorreldes makstava hinnaga.
Kuna kliendirahulolu on tihedalt seotud restorani majanduslike tulemustega ja mainega,
on hinnataseme strateegiline haldamine ning klientide viirtustaju mdistmine ddrmiselt
oluline. Restorani jaoks tihendab see hinnakujunduse ja kommunikatsiooni
optimeerimist, et iihtlustada ootusi ja tegelikku kogemust. Hinnakujundus on keeruline
tasakaalustusakt, mis peab arvestama kliendi ootusi ja valmisolekut maksta kvaliteetse
teenuse eest. Hindade korrigeerimisel tuleb siilitada kvaliteedi ja hinna tasakaal, et tagada

kliendi rahulolu ja lojaalsus.
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Ettepanekud Villa Wesseti restorani toidu kvaliteedi parendamiseks. Autor soovitab
kaaluda hinnasoodustusi teatud aegadel voOi teatud kliendisegmentidele, et suurendada
hinnakujunduse paindlikkust ja muuta see vastavamaks erinevate klientide véartustajule.
Samuti tdsta esile restorani ainulaadsed omadused (kohalik tooraine, sidistlikus ja
keskkonnasobralikkus jne) voi pakkuda tdiendavaid vidrtust lisavaid teenuseid ilma
lisahinnata, et suurendada kliendi tajutavat véiirtust. Vilja tuleb arendada selge
kommunikatsioonistrateegia, mis selgitab kliendile hinna ja kvaliteedi suhet, lisaks
parandada labipaistvust hindade osas, pakkudes selgitusi, miks teatud toidud voi teenused
on hinnastatud nii nagu nad on, niiteks kui kasutatakse korgema kvaliteediga koostisosi
voi erilisi toiduvalmistamise tehnikaid. Nende ettepanekute rakendamine aitab restoranil
saavutada paremat tasakaalu hinna ja kvaliteedi vahel, suurendades seelédbi

kliendirahulolu ja kindlustades pikaajalise lojaalsuse.

Antud alapeatiikis toi autor esile peamised jireldused teostatud uuringust ning koostas
neist ldhtuvad ettepanekud. Muuhulgas selgus, et klientide rahulolu materiaalse
keskkonnaga on korge, kuid riidehoiu asukoht ja mugavus vajavad parendust.
Parkimisvdimaluste ja parkimiskorralduse problemaatilisus nduab samuti tdhelepanu,
nagu ka toidukvaliteedi tdstmise vajadus I0unasdogi ajal. Kliendirahulolu
suurendamiseks on oluline jidtkata keskendumist hinna ja kvaliteedi tasakaalule

suurendades sellega nii kliendirahulolu kui ka pikaajalist lojaalsust.
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KOKKUVOTE

Kiesolevas 10putods kdsitleti kliendirahulolu uurimise vajalikkust Eesti restoranide
kontekstis, keskendudes Villa Wesseti restoranile. Uurimisprobleemina tdstatati vihese
tdhelepanu pooramist kliendirahulolu uurimisele. To6 eesmérk oli vilja selgitada, kuidas
on kiilastajad rahul Villa Wesseti restoraniga ja millised on vdoimalused kliendirahulolu
tostmiseks. Selleks seati jargnevad uurimiskiisimused: Millised aspektid mojutavad Villa
Wesseti klientide rahulolu ja millised on vdimalused kliendirahulolu suurendamiseks

Villa Wesseti restoranis.

Teoreetilises osas tuuakse vélja, et kliendirahulolu on klientide subjektiivne hinnang, mis
pohineb nende kogemusel teenuse voi toote kasutamisel. See on diinaamiline ja mdjutatud
paljudest teguritest, sealhulgas teenuse kvaliteedist, kliendi ootustest ja varasematest
kogemustest. Lisaks kliendirahulolu modtmisele késitleti teoreetilises osas ka seda,
kuidas erinevad vilised ja sisemised tegurid nagu teeninduskeskkond, tootajate
kditumine, hinnakujundus ja toote kvaliteet voivad mdjutada kliendi iildist rahulolu taset.
Selgitati ka, et kliendirahulolu on diinaamiline ja vOib aja jooksul muutuda sdltuvalt
mitmest tegurist, sealhulgas organisatsiooni vOimest kohanduda muutuvate

turutingimuste ja klientide ootustega.

Uuringu metodoloogiline raamistik pohines SERVPERF mudeli dimensioonidel, ning
keskendub kiilastuskogemusele ja tajutud teenuse kvaliteedile, erinevalt SERVQUAL
mudelist, mis vordleb teenuse kvaliteeti kliendi ootuste ja tajutud soorituse vahel.
Kiisimuste sonastamisel ei piirdutud SERVPERF-i standardkiisimustikuga, vaid kasutati
ka muude teadusallikate pakutud perspektiive, mis kajastavad kliendirahulolu mojutavaid
tegureid nagu teeninduskvaliteet, meniiii mitmekesisus, toidu kvaliteet, materiaalne
keskkond, oiglane hind ning ruumide mugavus. Uuring viidi ldbi elektroonilise
ankeetkiisitlusega Tartu Ulikooli veebipdhiste kiisimustike koostamise keskkonnas UT

LimeSurvey.
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Uuringutulemustest selgus, et Villa Wesseti restorani kiilastajad hindavad korgelt mitmeid
teenuse aspekte, sealhulgas teeninduse kiirust ja kvaliteeti ning restorani atmosfédri ja
interjoori. Siiski on oluline mérkida, et tulemused niitasid ka rahulolematust mitmete
restorani materiaalse keskkonna teguritega, nagu ligipddsetavus ja parkimiskorraldus.
Samuti on mirgata kliendirahulolu koéikumist soogikordade 10ikes, kus 10unasoogi
perioodil restorani kiilastanud kliendid tajuvad keskmisest madalamat rahulolu. Uuringu
tulemused voimaldasid leida vastuseid 16put66 uurimiskiisimusele ja saavutada 16put66
eesmark. Tuginedes uuringu tulemustele, esitas autor ettepanekuid, mis voéimaldavad
restoranil parandada parkimiskorraldust, kliendirahulolu 16unas66gi perioodil ning tdsta

klientide silmis pakutava hinna ja kvaliteedi suhet.

Loputoos kasutatud uurimismeetod osutus autori hinnangul asjakohaseks, kuna see
voimaldas vastata uurimiskiisimustele ja uurimisprobleemile. Loput6o eesmérk, mis oli
teha ettepanekuid Villa Wesseti restorani kliendirahulolu parendamiseks, saavutati
edukalt. Loputdo tulemused voimaldavad restoranil teha teadlikke otsuseid, mis peaksid

aitama tosta klientide rahulolu ja lojaalsust.

Loputoo kriitikana voib esile tuua, et uuringu tulemuste iildistatavust ja usaldusvairsust
vOib mojutada uuringu ldbiviimise periood madalhooajal, mistdttu ei pruukinud saadud
tulemused peegeldada korgperioodi klientide rahulolu ja arvamusi. Lisaks ei hdlmanud
uuring véljaspool Eestit pdrit turiste, mis vdis samuti mojutada tulemuste tildistatavust,
arvestades, et vilisturistid, kes on restoranile oluline sihtrithm, v6ivad omada erinevaid
ootusi ja rahulolukriteeriume vorreldes kohalike klientidega. Edasistes uuringutes tuleks
kaaluda kvalitatiivsetel meetoditel uuringuid, mis vdimaldaks saada rikkalikuma

andmestikku ja aidata paremini moista klientide ootusi ja kogemusi.

Autor viljendab siirast lootust, et Villa Wesseti restoran leiab kédesolevas 10put6os esitatud
ettepanekutest praktilist kasu ja rakendades soovitatud parendusi, suudab restoran
mirkimisviirselt suurendada oma kiilastajate rahulolu. Loputddst voivad ideid
kliendirahulolu suurendamiseks leida ka teised restoranid. Kliendirahulolu on igas
teenindusettevottes madrava tdhtsusega ning ldbimoeldud muudatused, mis pohinevad
siistemaatilisel analiilisil ja kliendi tagasisidel, on eduka restorani toimimise

suurepiraseks eelduseks.
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Lisa 1. Kliendirahulolu kiisitlus

Tere!

Olen Oliver Prokopovits, Tartu Ulikooli Pérnu Kolled# iilidpilane, ja hetkel tédtan oma laputéd
kallal, mille eesmirk on uurida kliendirahulolu parendamise véimalusi Villa Wessetis. Selle
16putdo tiheks oluliseks osaks on Teie, kui Villa Wesseti kliendi kogemuste moistmine.

Teie arvamus ja tagasiside on selles protsessis viga olulised. Seetdttu palun ma Teil leida umbes
8 minutit, et vastata minu koostatud kiisimustele. Teie panus aitab mitte aimnult kaasa teenuse

kvaliteed: tdstnisele, vaid on ka hindamatu toeks munu akadeemilisele toéle.

Palun teadke, et kdik: Teie vastused kiideldakse konfidentsiaalselt ja neid kasutatakse amult
156putdd raames tehtavas analiifisis.

Suur tanu Teile kulutatud aja ja panuse eest minu uurimistoosse!
Oliver Prokopovits

Selles kiistmustikus on 37 kiisimust.
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41
1.1.

ULDANDMED
Teie sugu *

Palun valige amult iiks jirmmevatest:

Naimne

Mlees

1.2. Teie vanus *
Palun valige ainult iils jirgnevatest:

=18
1825
6-40
41 -5l
=5l

1.53. Teie elukoht *
Palun valige ainult iiks jarenevatest:

Eesti
Valjastpoolt Eestit

1.4. Palun markige, kas kilastasite restorani hommiku-, l6una- voi dhtusadgi

eesmargil. *

Palun valige aimult fikes jaremevatest:

Hommikusddk:
Lounasadk
Ohtusdak
Peakolazaal

1.5. Palun markige, mis oli Teie restorani kulastuse dldisem eesmark. *
Palun valige amult fiks jirmevatest:

Kiire personaalne soogikord (1ounasadk, liksik toidukord vms)
Anléuma

Personaalne siindrous (slinnipiev, aastapdev, ving)
Maitzeealamuse otsimine

Korporatinvéhtuedsk (klientide, tarmjate, koostSSpartnerite vims)
KLt

1.6. Mitu korda olete kilastanud Villa Wesseti restorani? *
Palun valige amult iiks jirmevatest:

Kiilastan esimest korda
-4 korda

Ule nelja kormra

Eioska Gelda
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2. Restorani materiaalne keskkond

2.1. Kuidas olete rahul Villa \Wesseti fldsilise keskkonnaga? *
Palun valige kiige sobivaim vastus:
Poledldse | Pizerneiale | . - EEa
rahnl - il ja naa || Pigem rabnal rakml
Willa Wazzeti rastorani sizakujundus ja
Villa Weszati restorani sdoziszali pohius
ja keard.
Willa Wessetl restorany istekobtada
FILEEVS.
2.2. FKuidas olete rahul Villa Wesseti restorani ruumipaigutusega ™
Palun valige kiige sobivaim vastus:
Dole ildss rahul Plg'::—:j; ° | iijamaa | Pigewmrama et
Fiidsboin asukobt ja muzaias
Laudade paizuius
Istekohtade paizmus:
2.2.1. Kuidas olete rahul Villa Wessefi restorani meniii Glesehitusega? *
Pahm valige kige sobivaim vastus:
Dale fildse rail ?’g':fg“]_j % || Mijanss | Pigem skl s
Dfeniii loetarms
Ilesnim kngjunchaz
hlenin sruszadavus
2.3. Kuidas hindate Villa Wesseti restorani ligipdasetavust? =
Palun valige kiige sobivaim vastus:
Eioska
7aza hall || Pizem halb || j2 naa|| Pigemhea | ViEza hea || hirmata'paacdub
koEsmas

Ligipdisetavus autoga

LizipaSzataios jalgsi

Ligipdizatanus ihisranspardisa
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Z2.4. Kuidas olete rahul Villa Wesseti restorani parkimiskorraldusega®y *
Palun valige kdige sobivaim vastus:

Uldze mitte | Pizemeiole||, ... . . . Eioska
- e Iii ja naa || Pigem rabml | Viza rabul hi

Parkimizkorraldus autodals

Parikimiskorraldus
kerzliikin=vahenditele (jalzratas,
toukeratas jned

Aurode ja kergliklusvahendite
parkimizkorraldos jalakalja mugase
miistas

2.h. Kuidas on Teie arvamusel hooldatud restorani valisilme ja sissepdisuala™™

Palun valige itks jirgnevatest vastustest.
Palun valige ainult iiks jirenevatest:

Viga histi
Pizem histi
Nu janaz
Pizem halvasti
Viga halvasti
Ei ozka delda

2.6. Kuisoovite, saate siin lisada tahelepanskuid restorani Villa Wesset materiaalse
keskkonna kohta.

Einjutage
vastus
slla:
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3. Restorani teeninduskvaliteet

3.1. Palun hinnake restorani kKlienditeeninduse kirust*

Palun valige kiize sobivam vastus:

Viga
seglaey | Aeglasel

hdtduks
diru=esa

Eiirasti

Wima

Pondub

i
tommarned

Elui kiiresti tarvitataime Taid
restorani zaabndes?

Foi operatiivselt sundat
parzonal tagalada Teie
tellimuze vastovitmizaga’

Elui kdiresti toob teenindzja
Teie joogid parast tellimist
lznda?

i kdiresti rezzesrih persoozal
Teie palvatals vii maredale?

Foui kiiresti sundah persomal
lzhendada problesms, mis
Tale kmalastase ajal takivad?

Foui kfivasti ja t3mzalt soadab
par=omal tegalada Teie
lahkwmizesa zealhnlzas ame
ealtamizs ja makse
witlemizega?

J.2. Kui padev on Teie arvamusel restorani personal meniii ja restorani pakutavate

teenuste selgitamisel?*
Palun valige ainult iiks jirenevatest:

Viga padev
Piadev

Maddukalt padev
Mitte enti padev
Uldse mitte padev

3.3. Kuirahul olete sellega, kuidas Villa Wesseti restoran lahendab vdimalikke

ettetulevaid probleeme? =
Palun valige aimult iiks jaregnevatest:

WViga rahul

Fahul

Nii ja nas

Pigem ei ole rabul
Pole ildse rahml
Kogemus pundub
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3.4. Kuiturvalizeks peate restorani toiduohutuse ja higieeni taset?*
Palun valige sinult iiks jarenevatest:

WViga turvalizseks
Turvalizels
MWaddukalt turvaliseks
MWitte enfi turvalizeks
Uldze mitte turvaliseks

3.5. Kas tunnete, et restorani todtajad on hasti koolitatud ja omavad vajalikke oskusi
Teie teenindamiseks?
Palun valige ainult files jirenavatest:

Alati
Enamast
MWenikord
Harva

Mitte lunagi

3.6. Kui hasti suudab personal luua sébraliku ja teretulnud Shkkonna?*
Palun valige ainult iiks jirgnevatest:

Viga hiish

zna hast
Keslomizelt
Mtte viga hist
Uldze mutte hist

3.7. Kui soovite, saate siin lisada tdhelepanskuid Villa Wesseti teeninduskvalitesdi
kohta.

Eirjutage
vastus
3lla:
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4. Rahulolu Villa Wesseti restorani toiduga

4.1. Falun hinnake oma rahulolu Villa Wesseti menii ja toiduga®

Palun valige kiige sobivaim vastus:

Alati

NiBmikord

Harva

Ltte
lmagi

Ei oka
wastata /

kogermus

Ewi tipselt vastavad memiii
kirjeldnzed restoranis tezelikul
paloatavatele roogadels?

Flaz Villa Weszet restorani toidu
kocalitzet on Teie jaoks alati
wsaldusvEimeT

Eaz restorani teenimdnspearsomal
o walmis Teis arfzoovide vii
toiduzllerziateza arvestama ja

pakdomma slternatiive’

4.2. Kuidas hindate Villa Wesseti restorani toidu kvaliteeti *
Palun valige ainult iiks jargnevatest:

Wiga rahul

Pigem rahul

il ja naa

Pigem ei ole rabml
Pole iildze rahul

4.3. Kuidas olete rahul toidu kvaliteediga, mis on valminud Teie erisoove arvesse

vittes? *

Palun valige ainult iiks jarenevatest:

Wiga rahul
Rahml

il ja naa

itte entd rahul
Uldsze mitte rahul

Ei oska vastata / pundub kogemmus

4.4, Kui soovite, saate siin lisada tahelepanekuid vii kommentaare Villa Wesseti

restorani toidu kvaliteedi osas!

Einutage
vaztus
AN
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5. Uldizemad kilsimused

h.1. Teie tdnase kogemuse pdhjal, kuidas hindate toidu kvaliteeti ja selle vastavust
Teie ootustele?

Palun valige ainult iks jargnevatest:

Toidn kovaliteet filetas tundurvalt minn ootust

Toidu kvaliteet iiletas mdnevirra mn ootus

Toidu kovaliteet vastas mu ootustels
Toidu kvaliteet oli minevira madalam ko mu ootuzed

Toidu kvaliteet oli tugevasti alla minn ootuste

h.2. Teie tdnase kogemuse pdhjal, kuidas hindate teeninduse kvaliteeti ja selle
vastavust Teie ootustela?™
Palun valige ainult fiks jirenevatest:

Teeninduse kovalitest iiletas tundurvalt min ootusl
Teeninduse kovalitest filetas ménevdrra nn ootz
Teeninduse kovalitest vastas mu ootustels

Teeninduse kovalitest oli ménevirra madalam kbn mn ootused
Tesninduse kvalitest oli tugevasti alla minn cotuste

5.3. Teie tinase kogemuse pohjal, kui tiendoliseks peats, et kilastate Villa Wesseti
restorani [ahiajal veelkord?*
Palun valize kiize sobivaim vastus:

10

Paun hirmake 10 puedai skazlsl, ks *1" on 8irmizelt ebatdendolns ja
'10" gn vézs tiendoline.

h.4. Teie tdnase kogemuse pdhjal, kui thendoliseks peate, et soovitate Villa Wesseti
restorani oma tuttavatele, sépradele vai kolleegidele?*
Palun valige ainult iiks jargnevatest:

Viga tdendoliseks
Usna tdendoliseks

Ei oska hinnata

Usna ebatendolizeks
Viga ebatdeniolizeks

5.5. Palun hinnake oma tanaseid kulutusi Villa Wesseti restoranis? Kas kulutasite
planeeritust vdhem vi rohkem?*
Palun valize ainult iiks jrmmevatest:

Kulutasm clulizelt rohkem, lan planeeritud
Kulutazm manevérma rohkem, lon planesritid
Kulutagm mi, nagu planeerizin

Kulutazin mineviérma vihem, koo planesritud
Kulutagin clulizelt vihem, kan planesritud
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A6, Millise hinnangu annate Villa Wesseti restorani hinnatasemele?*
Palun valige ainult iils jiremevatest:

Hinnztase oli eluliselt kirgem, ki eeldasin
Hinnataze oli ménevima kirgem, kui ecldazin
Hinnzatase vastas minu eeldustele

Hinnztaze oli madalam kui ma eeldasin
Hinnataze oli olulizelt madalam kui ma eeldasin

5.7. Kui diglaseks peate Villa Wesseti restorani hinnataset, arvestades pakutava
teenuse kvaliteeti? *
Palun valge ainult ks jErenevatest:

Wiga diglane

Oiglane

Ei ole ei diglane ega ebadiglane
Ebadiglane

Wiga ebadiglane

5.8. Kumba peate restorani hindamisel olulisemaks, kas teeninduskvalitesti vi toidu
kvaliteeti?™
Palun valige ainult iiks jiremevatest:

Kindlasti teeniduslovalitests
Peamizelt teeminduskvaliteet
Mélemad on zama olulisussga
Peamizelt toidu kovaliteeti
Eindlasti toidu kvaliteets

5.9. Kui oluliseks peate klientide kaasamist ja tagasiside kisimist toodete ja teenuste
arendamisel restoranides?
Palun valige ainult iiks jiremevatest:

Wiga oluliseks
Pigem oluliseks

Mii ja nas

Pigem mitte olulizels
Uldze mitte oluliseks

5.10. Kuidas suhtute uute tehnoloogiate kasutuselevittu Kiendikogemuse
parendamiseks restoranides? Maiteks tehisintellekii kasutamine klienditagasiside
anallisimisel vii teenindusprotsesside kaasajastamisel ®

Palun valige ainult fiks jirenevatest:

Suhtun viga positirvealt

Subtun posititveelt

Suhtun ikskdikselt

Suhtun pigem vastumeelselt

Subtun téiesti vastumeslzelt
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Lisa 2. Kiisimustiku koostamise alused
KUSIMUSTIKU KOOSTAMISE ALUSED

Kiisimused, mis olid suunatud Villa Wesseti restorani materiaalse dimensiooni
hindamisele, keskendusid selle fiiiisilise keskkonna eri aspektidele, alates sisekujundusest
ja atmosfédrist kuni mugavuse ja ligipddsetavuseni. Need kiisimused uurisid, kuidas
kiilastajad tajuvad restorani sisekujundust ja atmosfddri, istekohtade mugavust ja
paigutust, puhtust ning korrapérasust. Samuti hdlmasid need restorani riidehoiu asukohta
jamugavust, laudade ja istekohtade paigutust, ligipddsetavust nii jalgsi kui ka autoga ning
parkimiskorraldust. Lisaks kiisiti klientide arvamust restorani vilisilme ja sissepéddsuala

hooldatuse kohta.

Usaldusvéarsuse dimensiooni kiisimused keskendusid sellele, kui adekvaatselt ja
jarjepidevalt Villa Wesseti restorani teenused vastavad klientide ootustele ja kogemustele.
Kiisiti, kui tdpselt restorani meniiii kirjeldused tegelikult pakutavatele roogadele
vastavad, uuriti restorani toidu kvaliteedi usaldusviirsust, toiduohutuse ja -hiigieeni taset
ning hinnati, kas restorani tootajad on piisavalt koolitatud ja omavad vajalikke oskusi
klientide teenindamiseks. Samuti kiisiti klientide hinnangut personali pddevusele seoses
meniill ja teenuste selgitamisega ning uuriti, kui rahul on kliendid restorani vdoimega

lahendada ettetulevaid probleeme.

Reageerimisvoime dimensiooni kiisimused Villa Wesseti restorani kiisimustikus
keskendusid sellele, kuidas personal reageerib erinevatele teenindusetappidele, alates
klientide kiirest tervitamisest saabumisel, tellimuste operatiivsest vastuvotmisest,
joogitellimuste kiirest tditmisest kuni probleemide tohusa lahendamiseni kiilastuse ajal ja

16petades efektiivse lahkumisprotsessiga, mis hdlmab arve esitamist ja makse tootlemist.

Kindlustunne dimensiooni kiisimused Villa Wesseti restorani kiisimustikus keskendusid
personali pddevusele ja koolitusele, et pakkuda klientidele usaldusvéirset ja kvaliteetset
teenindust. Kiisiti, kui padevaks peavad kliendid restorani personali seoses meniiii ja
muude pakutavate teenuste selgitamisega, samuti uuriti, kas kiilastajad tunnevad, et

tootajad on piisavalt histi koolitatud ja omavad vajalikke oskusi nende teenindamiseks.
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Empaatia dimensiooni kiisimused Villa Wesseti restorani kiisimustikus keskendusid
sellele, kuidas personal suudab luua kliendikeskset ja kaasavat kogemust. Need
kiisimused uurisid, kui histi suudab personal luua sobraliku ja teretulnud dhkkonna ning

kui valmis on to6tajad arvestama klientide erisoovide voi toiduallergiatega.

Uldisemas, teooriaosas vilja toodud teadusallikatele tuginevas kiisimustikuplokis kiisiti
Villa Wesseti restorani klientidelt, kuidas nad hindavad toidu ja teeninduse kvaliteeti ja
selle vastavust kiilastajate ootustele. Samuti kiisiti klientidelt, kui tdendoliseks nad peavad
restorani ldhiajal uuesti kiilastamist voi seda oma tuttavatele soovitamist. Lisaks hinnati,
kuidas kliendid tajuvad oma kulutusi restoranis, kas need olid planeeritust suuremad voi
viiksemad, ja kiisiti, kui Oiglaseks peavad nad restorani hinnataset arvestades pakutava
teenuse kvaliteeti. Uuriti ka, kumb peetakse restorani hindamisel olulisemaks, kas
teeninduskvaliteet voi toidu kvaliteeti ning kui oluliseks peavad kliendid oma kaasamist
toodete ja teenuste arendamisel. Lopuks kiisiti klientide arvamust uute tehnoloogiate,
nagu tehisintellekti, kasutuselevotu kohta kliendikogemuse parendamiseks restoranides,

et moista nende valmisolekut ja suhtumist innovatsiooni.
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Lisa 3. Rahulolu materiaalse keskkonnaga

Istekohtade paigutus I 9 34 _

Laudade paigutus 35 _

Riidehoiu asukoht ja mugavus 17 28 -
Restorani istekohtade mugavus 32 _
Restorani soogisaali puhtus ja kord I 3 33 _
Restorani sisekujundus ja atmosféir 12 31 _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Pole iildse rahul = Pigem ei ole rahul Nii ja naa Pigem rahul  ® Viga rahul



Lisa 4. Hinnangud restorani teeninduskvaliteedile

5,00

4,50

4,00

3,50

3,00

2,50

2,00

1,50

1,00

4,19

425 425 4,25 4,22
4,00 400 4,00 4,04
3,82
| I I | I

Kui pidev on Teie arvamusel ~ Kui rahul olete sellega, kuidas  Kui turvaliseks peate restorani Kas tunnete, et restorani téotajad
restorani personal meniili ja ~ Villa Wesseti restoran lahendab toiduohutuse ja hiigieeni taset?  on histi koolitatud ja omavad
restorani pakutavate teenuste voimalikke ettetulevaid vajalikke oskusi Teie
selgitamisel? probleeme? teenindamiseks?

Hommikuso6k (n=4) ™ Ldunasook (n=24) = Ohtusdok (n=36)

52



Lisa 5. Toidu ja teeninduse kvaliteedi vastavus ootustele

9
E Teeninduse kvaliteet - 19 6 -
=
Q
‘2
g Toidu kvaliteet - 17 10 -
Q
S
I Teeninduse kvaliteet - 17 2 -
=
'S
)
3
5 Toidu kvaliteet - 14 4 -
:_O]
'M . .
i3 Teeninduse kvaliteet 4
23
E=
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Tugevasti alla minu ootuste = Monevorra madalam kui mu ootused  Vastas mu ootustele
Uletas monevorra mu ootusi # Uletas tunduvalt minu ootusi
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Lisa 6. Teeniduskvaliteedi ja toidu kvaliteedi olulisus

Modlemad on sama olulisusega

Peamiselt toidu kvaliteeti

Peamiselt teeninduskvaliteeti

Kindlasti toidu kvaliteeti

Kindlasti teeniduskvaliteeti

10

15 20

Mees ® Naine
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Lisa 7. Klientide kaasamise ja tagasiside kiisimise olulisus toodete ja teenuste arendamisel restoranides

Pigem oluliseks

Viga oluliseks

Nii ja naa

Pigem mitte oluliseks

15

Mees ® Naine
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Lisa 8. Suhtumine uute tehnoloogiate kasutuselevottu toodete ja teenuste arendamisel

10
5

Suhtun véga positiivselt 5

2
Suhtun iikskoikselt | 1
2

Suhtun pigem vastumeelselt

Suhtun tiiesti vastumeelselt

0 5 10 15 20 25

Mees ® Naine
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SUMMARY

OPPORTUNITIES FOR IMPROVING CUSTOMER SATISFACTION AT VILLA WESSET
RESTAURANT

Oliver Prokopovits

This thesis addresses the aspect of customer satisfaction within the hospitality sector,
emphasizing its profound impact on the sustainability and profitability of restaurant businesses.
Given the competitive nature of the restaurant business and its direct influence on tourism and
local economies, understanding and enhancing customer satisfaction is paramount for any
establishment. Villa Wesset, as a prominent restaurant, represents an ideal case study for

exploring effective strategies for enhancing customer satisfaction.

The primary research problem addressed in this thesis is the lack of focused customer
satisfaction studies within Estonian restaurants, which hampers the development of effective
strategies to improve service and customer experience. The objective set forth was to analyze
customer satisfaction specifically at Villa Wesset Restaurant, identify key factors influencing it,

and propose solutions to enhance it based on theoretical approaches and empirical research.

In the thesis, a review of theoretical perspectives on customer satisfaction is given, reflecting
an array of models and trends that have shaped understanding in the hospitality sector over the
decades. Beginning with foundational concepts, customer satisfaction is explored through
various lenses, from its initial conceptualizations in the 1980s with the introduction of
groundbreaking models like SERVQUAL by Parasuraman et al., to more nuanced approaches

like the SERVPERF model which emphasizes the perception of service performance.

Customer satisfaction is dissected as a dynamic and multi-dimensional phenomenon influenced
by numerous factors including service quality, product quality, and the overall ambiance and

physical setup of the establishment. It is characterized by its subjective nature — customers
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evaluate their experiences based on individual expectations and actual service outcomes. The
satisfaction level of a customer is deemed positive if their experiences meet or exceed

expectations, directly impacting their loyalty and the perceived value of the service or product.

In the realm of methodological approaches to studying customer satisfaction, the thesis covers
various models used to measure and evaluate customer satisfaction specifically in restaurant
settings. The SERVPERF model, which relies solely on performance metrics rather than
expectations, is highlighted for its practical applicability in this context. Other models
discussed, include the DINESERV model, tailored for dining environments, which assesses
service quality through dimensions such as tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and

empathy—similar to SERVQUAL but adapted to reflect the specific context of restaurants.

The factors influencing customer satisfaction are elaborated upon, with a focus on empirical
studies illustrating how elements such as the quality of food, the efficiency of service, the
ambiance, pricing fairness, and the physical environment of the restaurant contribute to the
overall customer experience. Studies suggest that while the core aspects of food and service
quality are paramount, secondary factors such as the cleanliness of the premises, staff
behaviour, and even the aesthetic arrangement can significantly enhance or detract from

customer satisfaction.

Employing a quantitative approach, the study utilized a structured survey questionnaire
designed around the SERVPERF model's five dimensions: tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy. The survey was distributed electronically, enabling the collection of
substantial data across a diverse customer base. This approach facilitated a rigorous analysis of
customer perceptions and experiences, using JASP software for statistical analysis and

Microsoft Excel for data visualization and preliminary analysis.

The empirical investigation into customer satisfaction at Villa Wesset yielded insights,
particularly through the application of the SERVPERF model, which emphasized perceived
service performance. The survey results underscored high satisfaction levels with tangible
elements of the restaurant environment, such as interior cleanliness and aesthetic appeal.
Customers expressed appreciation for the well-maintained facilities and the inviting
atmosphere, which aligns with the theoretical understanding that the physical environment

significantly impacts customer perceptions.
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However, the research identified several critical areas for improvement. Notably, the
management of parking facilities was highlighted as a major area of customer dissatisfaction.
Customers expressed frustration with the inadequate parking options, which impacted their
overall experience negatively. The study also revealed that the location of the wardrobe at Villa
Wesset Restaurant was a point of dissatisfaction among some customers. Additionally, the study
found that service quality varied significantly during peak dining hours, with a noticeable
decrease in customer satisfaction. These findings suggest that operational inefficiencies during
busy periods could be mitigating the otherwise positive experiences of dining at Villa Wesset.
Another finding was related to the handling of special dietary requests. The data indicated that
while the restaurant generally performed well in accommodating such needs, there were
occasional lapses in service delivery that affected customer satisfaction. This aspect of the

service could be crucial in enhancing the restaurant's reputation and customer loyalty.

Based on these findings, the thesis proposes several targeted recommendations for
improvement. These include enhancing the physical infrastructure to better accommodate
parking needs, possibly through the expansion of existing facilities or clearer signage.
Additionally, improving staff training, particularly for handling peak periods and special

requests, could help in maintaining high service standards consistently.

The conclusions drawn from this study underline the importance of continuous improvement
and adaptation in the hospitality industry. Recommendations for Villa Wesset include not only
enhancements in physical infrastructure and service procedures but also strategic measures to
foster a more responsive and customer-oriented service culture. Implementing these changes
could not only elevate customer satisfaction but also enhance loyalty and positive word-of-

mouth, crucial for long-term success.

Overall, the study substantiates the complex nature of customer satisfaction, influenced by a
multitude of factors ranging from tangible elements like the physical environment to intangible
elements like service quality and staff interactions. The results from Villa Wesset provide a
concrete basis for targeted improvements, offering valuable lessons also for similar

establishments in the hospitality sector.
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