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SISSEJUHATUS

Kliendirahulolu on tdnapéeva teenindussektoris, eriti toitlustuse valdkonnas, votmetegur
ettevotte edu tagamisel. Kliendirahulolu on oluline, sest see kujundab ja mdjutab kéikide
organisatsioonide mainet, kasumi teenimist, konkurentsis plsimist ning uute Kklientide
saamist ja vanade hoidmist. Traditsiooniliselt on kliendirahulolu seostatud teeninduse ja
toidu kvaliteediga, kuid jarjest enam réhutatakse kogu kiilastuskogemuse tahtsust. Sageli
jaab tahelepanuta kiilastaja-kogemuse meelte-pohised aspektid, sest paljud restoranid ei
kasuta teadlikult viie meele koostoimimise terviklikku potentsiaali kuna paljudes

toitlustusettevotetes puudub stisteemne meelte kaasamine restoranikogemusse.

Nagu Liu jt (2022) réhutavad, siis ei piisa enam pelgalt teeninduse ja toidu kvaliteedist,
vaid kilastajad otsivad lisavéartust, see tahendab meeldejaévaid ja emotsionaalselt
rikastatud kogemusi, mis haaravad kdiki viite meelt. SeetGttu seisavad restoranid silmitsi
valjakutsega, kuidas jarjepidevalt parandada kliendirahulolu, léhtudes mitte ainult
kllastajate vajadustest ja ootustest, vaid ka sellest, kuidas nad kogevad umbritsevat
keskkonda. (Liu, et al., 2022)

Restoranikogemus peaks haarama kliendi k&iki viit meelt: maitse-, 16hna-, nagemis-,
kuulmis- ja kompimismeelt. Selline terviklik lahenemine ja kBigi meelte stimuleerimine,
tagab unikaalse kogemuse ja suurendab kliendi rahulolu, mis omakorda viib korduvate
kllastusteni ning positiivse tagasiside ja edasi soovitamiseni. Uuringud on ndidanud, et
kliendid teevad sageli valikuid tunnetuslike ja emotsionaalsete kogemuste pdhjal, seega
on oluline mdista, kuidas luua meeldejadvat ja konkurentidest eristuvat kogemust.
(Krishna, 2012; Mbatha, Koopman & Chuchu, 2023)

Teema aktuaalsus tuleneb kasvavast konkurentsist restoranimaastikul. Rahvusvahelisel
tasandil on restoranide jaoks kliendirahulolu ja teenuse kvaliteedi tdstmine muutnud tha
olulisemaks, kuna konkurents on viimastel aastatel oluliselt kasvanud ning tarbijate

kaitumine ja ootused on muutumas. Pandeemiajargsel ajal otsivad kliendid iha rohkem



lisavaartust ja meeldejaévaid kogemusi, mille tdttu on restoranikogemuse terviklikkuse
tagamine ning koikide meelte kaasamine muutunud keskseks véljakutseks. Naiteks
Prantsusmaa, mis on olnud pikka aega gastronoomiaturul juhtival positsioonil, on
hakanud kaotama oma positsiooni Itaalia voi Hispaania kdogile. Selle téttu on Prantsuse
restoranid sunnitud otsima innovaatilisi lahendusi, sealhulgas sensoorsete elamuste
teadlikku integreerimist restoranikogemusse. Sellised trendid on juba mérgatavad nii
Itaalias, Hispaanias kui ka Skandinaavia riikides, kus restoranid investeerivad jarjest

enam meeleliste kogemuste loomisesse. (Garibaldi, et al., 2023; The Times, 2024)

Statistikaameti andmete kohaselt oli 2022.aastal Eestis ligikaudu 3000 registreeritud
toitlustusvaldkonda kuuluvat ettevtet (Statistikaamet, 2024). Aarmiselt konkurentsitihe
on toitlustusvaldkond Tallinnas, kus on hinnanguliselt Gile 1100 erineva toitlustusasutuse,
millest markimisvadrne osa on a la carte restoranid (Tripadvisor, 2024).
Toitlustusvaldkond on suurima miigi ja mudgituluga valdkond, vorreldes majutuse ja
teiste  turismiteenustega.  Naiteks 2024.aasta kolmandas kvartalis  kldndis
toitlustusteenuste muik 258 miljoni euroni ning miugitulu pea kolmesaja tuhande euroni
ning need on vorreldes eelnevate aastatega kasvanud (Statistikaamet, 2024). See
tdhendab, et Tallinna restoranide kilastatavus on viimastel aastatel peale pandeemiat jélle
hakanud taastuma ja kasvama. Sellele vaatamata vOivad maksutdusud, mis mdjutavad nii
toitlustusettevotteid kui ka kliente, seada ohtu paljude restoranide ellujgdmise (Laks,
2024).

Paljud restoranid on probleemi ees, et kuidas eristuda konkurentidest? Kui votta naitena
restoran 7rti, siis selle 1aheduses on avatud mitmeid konkurentsi pakkuvaid toidukohti.
2020. aastal avati l&hikonnas Rudolf restorani, mis pakub segu klassikalisest prantsuse
kdogist ja pdhjamaisusest. Restoran on olnud nii 2023 kui ka 2024 aastal Silver Spoon
finalist (Rudolf Restoran, 2024). Lisaks on (iks konkurentidest restoran Salt, mis on olnud
monel aastal Silver Spoon vditja ning mis pakub uuendusmeelset kooki ainulaadsete
fusioon-elementidega, mida serveeritakse avatud koogist (Salt, 2024). Olukorras, kus
klientide valikuvdimalused on suured, otsivad nad nii head toitu ja teenindust kui ka

elamust, mis haarab nende meeli ja tekitab emotsioone.

70rti restoran soovib mdista, kuidas erinevate meelte kaasamine v&ib mdjutada

kliendikogemust ja kliendirahulolu, eristuda konkurentidest, olla unikaalne, suurendada



restorani nahtavust ning saavutada konkurentsieelis. LOputdd eesmargiks on teha
ettepanekuid kliendirahulolu suurendamiseks, rakendades viie meele teadlikku

kasutamist kliendikogemuse kujundamisel.

Eesmargist lahtuvalt on kdesoleva 18putdd uurimiskiisimus jargnev: Kuidas viie meele

kaasamine kliendikogemusse mdjutab kliendirahulolu 70rti restoranis?

LOputdd esimeses peatiikis, teoreetilises osas kirjeldatakse ja antakse (levaade
kliendikogemuse ja kilastajate rahulolu teoreetilisest tagapdhjast, selgitatakse
kliendirahuolu mdiste definitsioone, Kirjeldatakse klientide erinevaid rahulolu
mojutegureid toitlustusettevottes, antakse dlevaade kliendirahulolu md&dtmise ja
hindamise tuntumatest mudelitest ja vdimalustest ning selle md6tmise vajalikkusest.
Lisaks Kirjutatakse viie meele mdjust kliendirahulolule ning meelte integreerimist
restoranikogemusse.  Teoreetilises o0sas  tuginetakse  erinevatele, peamiselt
inglisekeelsetele teaduslikele allikatele, teaduslikele artiklitele ja artiklikogumikele ning
teistele interneti allikatele ja raamatutele. Allikateks on autorite t66d, mis on seotud
kliendikogemusega,  kliendirahuloluga, selle mG&dtmise vajalikkusega ning
hindamismeetoditega nagu Hill ja Alexander (2006). Lisaks toetutakse Lindstrom (2005),
Krishna (2013), Liu jt (2022) ning Spence (2013, 2015, 2017, 2023) erinevatele
teaduslikele artiklitele, mis kasitlevad viie meele kasutamist ja kaasamist Gleuldiselt
kliendi kogemusse kui ka selle mdju toitlustusettevattes.

LAputdo teises peatlikis, empiirilises osas tutvustatakse lahemalt Tallinnas asuvat 7urti
restorani, antakse (levaade restorani hetkeolukorrast ning tutvustatakse restorani
pakutavaid teenuseid ja tooteid, sealhulgas menuud, atmosfadri ning muud. Seejarel
kirjeldatakse uuringu meetodit, valimit ja korraldust ning teostatakse uuringu analliis.
Tulemuste pdhjal tehakse jareldused ning ettepanekud ettevottele kiilastajate rahulolu

suurendamiseks labi viie meele.

Ké&esoleva 10putod koostamisel kasutatakse andmete kogumiseks kvantitatiivset
uurimismeetodit. Kvantitatiivne uurimismeetod voOimaldab koguda struktureeritud
andmeid suure hulga osalejate kdest (Ounapuu, 2014). Kogutud andmete analiiiisimiseks
kasutatakse statistilist analliusi. Statistilise analtitisiga analtlsitakse kusitlustest saadud

andmeid ning tulemusi vorreldakse teoreetilises osas kasitletud mudelite ja uuringutega,



et teha jéreldusi viie meele mdju kohta kliendikogemusele ja rahulolule restorani
kilastamisel.

LOputoo tulemused esitatakse 7urti restorani juhtkonnale. LOputd6 autor loodab, et antud
t66 annab kasulikku teavet ja ideid ka teistele restoranidele kliendikogemuse ning -

rahulolu hindamiseks ning suurendamiseks, rakendades viie meele kaasamist.

Autor tédnab 7Urti restorani juhatust - Dmitri Vassiljevit koostdovalmiduse ja teemast
huvitumise eest, 16putdd juhendajat Anne Roosipdldu, kdiki restorani kilastajaid, kes

kisitlusele vastasid ja kdiki, kes olid toeks 16putdd ettevalmistamisel.



1. KLIENDIRAHULOLU JA VIIE MEELE MOJU

1.1. Kliendirahulolu ja seda m6jutavad tegurid

Kéesolevas peatilikis kasitletakse kliendirahulolu teoreetilisi kasitlusi, kirjeldatakse
kliendirahulolu mdiste definitsioone ning erinevaid mdjutegureid ja tuuakse vélja nende

olulisus toitlustusettevotte edukuse ja jatkusuutlikkuse seisukohast.

Kliendirahulolu defineeritakse kui Kliendi reaktsiooni toodete voi teenuste vastavusele
tema ootustele ja vajadustele (Sdnaveeb, 2024). Kliendirahulolu on uks olulisemaid
kontseptsioone teenindus- ja toitlustussektoris ning on iga teenidusettevotte eduka
toimimise ja jatkusuutlikkuse aluseks. Kliendirahulolu mdjutab otseselt ettevdtte plisima
jaamist, mainet ning finantstulemusi. llma rahulolevate klientideta kaotab ettevéte oma
sihtgrupi ning seeldbi ka oma eksistentsi pGhjuse. Seet6ttu on nii Gldiselt kui ka
toitlustussektoris &&rmiselt oluline teada kliendirahulolu mdjutavaid tegureid.
Toitlustusettevotted, kes mdistavad klientide ootuste téhtsust, seavad nende vajadused ja
soovid oma aritegevuse keskmesse, on edukad ning suudavad pakkuda paremat kogemus
ja rahuldada oma kliente, mis omakorda loob ka konkurentsieelise. (Hill & Alexander,
2006)

Kliendirahulolu vGib maaratleda kui kliendi tunnetatud emotsionaalset seisundit ning
hinnanguid, mis tekib peale teenuse vGi toote tarbimist. Kliendid tulevad ettevottesse
teatud ootustega, mida on mdjutanud reklaam, teiste klientide soovitused ja tagasiside
ning ka nende eelnevad kogemused. Kliendirahulolu saavutatakse siis, kui teenuse vOi
toote kvaliteet vastab voi isegi Uletab kliendi ootuseid. Kuid kliendi ootustele mittevastav
kogemus p6hjustab rahulolematust (Syah, et al., 2022). Tuleb r6hutada, et kliendirahulolu
el ole ainult emotsionaalne reaktsioon, vaid see on ka strateegiline vahend, mille abil
saavad ettevOtted parandada Klientide lojaalsust ning ka enda turupositsiooni.
Rahulolevad kliendid vdivad teha korduvkilastusi, kulutada rohkem ning anda ka



positiivset tagasisidet ja soovitusi, mis tugevdab ettevOtte finantstulemusi ja
konkurentsivéimet. (Kotler & Keller, 2012)

Kotler ja Keller (2012) r6hutavad, et kliendirahulolu on tugevalt seotud klientide
lojaalsusega ning toovad Vvélja, et rahulolevad kliendid ei ole mitte ainult ettevdttele
lojaalsed, vaid kulutavad kiilastades rohkem ja suuremaid summasid, soovitavad ettevotet
teistele ning seeldbi vdivad tuua juurde ka uusi kliente. Lisaks on lojaalsed kliendid
valmis andestama véiksemaid eksimusi ning vobivad anda ettevottele véaartuslikku
tagasisidet teenuste ja toodete parendamises, mis vdimaldab ettevottel paremini vastata
turu vajadustele. Lojaalsus voib vahendada ka ettevotte turunduskulusid, sest rahulolevad
kliendid teevad ettevOtte heaks suusdnalist reklaami, mis on sageli tdhus ja
usaldusvaarseim turundusviis. Uuringud nditavad, et lojaalsete klientide hoidmine on
ettevottele mitmeid kordi odavam kui uute potentsiaalsete klientide meelitamine.
Lojaalsed kliendid on ettevdtte edu Uks tugisambaid, kuna nende rahulolu ja usaldus
toovad ettevottele mitmeid eeliseid. See tdhendab, et kliendirahulolu on otseselt seotud
ettevotte jatkusuutlikkuse ning tulususega. (Kotler & Keller, 2012; Hill & Alexander,
2006)

Kilastajate rahulolu toitlustusettevottes mdjutavad paljud erinevad aspektid. Nende
aspektide alla kuuluvad sealhulgas teenuse ja toidu kvaliteet, teeninduse tase, atmosfaar

ning hinna ja kvaliteedi suhe ning ka kliendi enda ootused. (vt. tabel 1)

Tabel 1. Kliendirahulolu mdéjutegurid toitlustusettevottes

M©djutegurid Kirjeldus

Toidu kvaliteet Meniil disain ja mitmekesisus; toidu serveerimine ja esitlus;
portsjoni suurus; toidu maitse ja vérskus; tervislikkus.

Teeninduse tase Personalil on teadmised, et vastata kiisimustele. Tahelepanelikkus,
empaatia, abivalmidus ja s6bralikkus. Personali valimus.

Atmosfaar, keskkond Sisekujundus;  atmosfadr; esteetika; mugavus;  valgustus;

lauakujundus; muusika ja helid; puhtus; temperatuur; teised
kliendid ja personal; tehnoloogilised vdimalused.

Hinna ja kvaliteedi suhe | Mdislik hind; hea hinna ja kvaliteedi suhe; sd6gikogemuse tldine
vaartus.

Kliendi enda ootused Varasemad kogemused; ettevotte maine; turundustegevused,;
tehnoloogilised vdimalused; tagasiside; soovitused.
Allikas: Gagi¢, et al., 2013; Miteva & Popova, 2022; Alt, 2021




Toidu pakkumine klientidele on toitlustusettevdtete pdhiteenus ning seetdttu Uks
pohilisemaid kliendirahulolu mojutavaid tegureid. Kvaliteetne ja maitsev toit on téhtis,
sest see loob aluse kliendi kiilastuskogemusele. Hea toit vdimaldab rahuldada erinevaid
maitse-eelistusi ning suurendab kliendirahulolu ning ka naasmise téendosust. (Al-Tit,
2015)

Teenuse kvaliteet on toitlustusettevotte kliendirahulolu puhul vétmetegur, mis mdjutab
kliendirahulolu. Kliendid on rahul kui teenused vastavad voi Uletavad nende ootuseid,
mis omakorda pakub neile vaartust ja usaldusvaarsust ning suurendab nende rahulolu.
Teenuste kvaliteet on tihedalt seotud teeninduse tasemega, sest kliendid hindavad
kvaliteeti ka selle jargi, kuidas teenust osutatakse. Positilvne kogemus
klienditeenindusega suurendab usaldust ettevGtte vastu ning soodustab ka rahulolu.
Klientide usaldus ettevotte vastu s6ltub paljuski teeninduse pidevast kvaliteedist ning
vigade vahesusest. Kui teenindus on lahke, empaatiline ja sobralik ning klientidele
tullakse vastu ning nende mured lahendatakse professionaalselt, saavad nad positiivse
kogemuse osaliseks ning on rohkem rahul, mislabi suureneb uledldine rahulolu. Ka
kliendi ootused on kliendirahulolu mdjutav tegur. Kui ettevdte suudab tdita voi isegi
uletada klientide ootuseid, suurendab see rahulolu. (Ngo, 2015; Hill & Alexander, 2006)

Oluline mojutegur kliendirahulolule on ka atmosféér ja keskkond, kus klient einestab.
Atmosfadr mojutab otseselt kliendi kogemust ning emotsionaalset seisundit. See koosneb
paljudest erinevatest elementidest nagu sisekujundus, médbel, Gldine puhtus, muusika ja
erinev mira, valgustus, temperatuur, see tahendab kogu teeninduskeskkonnast. Lisaks
futsilisele keskkonnale méangivad ha olulisemat rolli ka tehnoloogilised lahendused,
mida restoran pakub. Naiteks digitaalsed menuiid, iseteeninduslikud tellimissisteemid ja
muud sellised lahendused pakuvad mugavusi, mis vdivad mdjutada Gleuldist
restoranikogemust. (Miteva & Popova, 2022; Alt, 2021)

Hinna ja kvaliteedi suhe on olulised, kuna kliendid hindavad teenust vastavalt sellele, kui
hasti need Gigustavad enda hinda. Hinnal on vdime meelitada voi torjuda kliente. Kui
hind on kdrge, ootavad kliendid tdendoliselt kdrget kvaliteeti. Samas kui hind on madal,
voivad kliendid kahtluse alla seda restoranide vdime pakkuda kvaliteetset teenust.
Véaartuse tajumine on muidugi subjektiivne, kuid sageli maarab digesti hinnatud teenus

suurema rahulolu. (Miteva & Popova, 2022)
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Kliendirahulolu kujunemine on seotud paljude erinevate teguritega. Selleks, et saavutada
ja séilitada korge rahulolutase, peaksid toitlustusettevotted podrama tahelepanu kdigile
nendele aspektidele ning regulaarselt koguma ning analliisima kilastajate tagasisidet.
Rahulolevad kliendid naasevad sagedamini, kulutavad rohkem ning soovitavad ettevotet
ka teistele, potentsiaalsetele uutele klientidele. Lisaks aitab kdrge rahulolutase vahendada

negatiivset tagasisidet, mis voib kahjustada ettevotte mainet.
1.2. Viie meele kaasamine ja mdju kliendirahulolule

Selles alapeatiikis keskendutakse viiele meelele, nende kaasamisele restoranikogemusse
ning analliusitakse nende meelte m&ju kliendirahulolule. Lisaks kirjeldatakse tdpsemalt,
kuidas iga meel individuaalselt ning ka kombineeritult kujundab Kliendi tervikliku

restoranikogemuse.

Inimestel on viis olulist meelt, milleks on ndgemine, kuulmine, maitsmine, haistmine ja
kompimine. Neil on oluline roll inimese maailmatunnetuses, sest iga meel edastab
ainulaadset informatsiooni, mis aitab inimestel Umbritsevat keskkonda mdista ning
sellega kohaneda. Nagemisemeel on inimese jaoks olulisemaid ning v6imaldab tajuda
valgust, varve, vorme ning ruumilist stigavust. N&gemine loob inimesele visuaalse
kogemuse ning need stiimulid mangivad téhtsat rolli inimeste igapéevaotsustes ja
emotsioonides. Kuulmismeel vdimaldab inimesel tajuda erinevad helilaineid ning
sagedusi, intensiivsust ja suuna. Meelel on oluline roll mitte ainult verbaalse suhtluse
jaoks, vaid ka keskkonnas orienteerumiseks ja emotsionaalseks kogemiseks. (Liu, et al.,
2022)

Maitsmismeel annab inimestele teavet toidu ja jookide koostise kohta. Keelel asuvad
maitseretseptorid eristavad peamisi maitseid nagu magus, soolane, hapu, mdéru ja umami.
Maitsemeel on tihedalt seotud haistmismeelega, kuna I6hnad mdjutavad tugevalt
maitseelamust (Randhir, et al., 2016). Kompimismeel annab inimestele teavet objektide
tekstuuri, kaalu, temperatuuri, surve ja valuaistingute kohta ning ajule edastatud signaalid
vOimaldavad inimestel reageerida keskkonnamuutustele. Kompimismeel on ka oluline
sotsiaalse suhtluse ning turvatunde kujundamisel. K&ik need meeled on Uksteistega

tihedalt seotud ja koos loovad nad inimesele tervikliku pildi Gmbritsevast maailmast.
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Nende toimimine on oluline nii ellujgd@miseks kui ka rikastatud elu kogemiseks. (Liu, et
al., 2022)

Kliendikogemus restoranis on terviklik meelte, tajude ning emotsioonide kogum, mida
klient kogeb teenuse vdi toote tarbimise kaigus. Lindstrom (2005) toob esile, et edukad
brandid suudavad luua tugevaid emotsionaalseid sidemeid klientidega, kaasates mitmeid
meeli korraga. Selline ldhenemine suurendab kliendirahulolu ning ka lojaalsust ja
parandab bréndi tajutavat véartust. Restorani kogemuse kontekstis on viie meele
kaasamine ulioluline, sest restoranikogemus ei piirdu pelgalt toidu véi selle maitsega.
Oluline on arvestada ka teiste meeltega nagu négemis-, kuulmis-, kompimis- kui ka
I6hnameelega. Ka Krishna (2013) réhutab, et edukad brandid ei keskendu Uksnes toote
vOi teenuse funktsionaalsusele, vaid loovad tervikliku kogemuse, kasutades kdiki meeli,
mis tdmbab Klienti nii emotsionaalselt kui ka kognitiivselt. Sama p&himdtet saab edukalt
rakendada ka restoranikogemuse loomisel, milles toit on ainult (ks osa tervest

kogemusest.

Tabel 2 selgitab, kuidas erinevad meeled on seotud Kliendirahulolu ja selle
mdjuteguritega. Toidu kvaliteet sdltub peamiselt maitse, 16hna, ndgemise ja kompimise
aistingutest, samas kui teeninduse tase on seotud kuulmise ja nagemise meelega.
Restorani atmosféar ja keskkond on seotud peamiselt ndgemis-, kuulmis- ning
I6hnameelega. Hinna ja kvaliteedi suhte on tajutav I&bi n&dgemis- ja kompimismeele.

Meeleelamused mangivad olulist rolli kliendirahulolu kujundamisel. (vt. tabel 2)

Tabel 2. Meelte seos kliendirahuloluga

Kliendirahulolu | Meeled Selgitus
mojutegurid
Toidu kvaliteet | Maitse;  18hn; | Toidu maitse, I6hn ning valjandgemine on otseselt seotud
négemine; rahuloluga; serveering ning tekstuurid suurendavad
kompimine. kogemuse nauditavust.
Teeninduse Kuulmine; Sobralik,  empaatiline,  tdhelepanelik  suhtlus ja
tase négemine. professionaalsed teenindajad loovad usaldust ja positiivset
kogemust; teenindajate valimus.
Atmosfaar, Négemine; Sisekujundus, valgustus ja helid méjutavad emotsionaalset
keskkond kuulmine; I16hn. | seisundit; meeldivad 16hnad loovad nauditava dhkkonna.
Hinna ja | Nagemine; Visuaalne esitluskvaliteet ja hinna tajutav péhjendus ning
kvaliteedi suhe | kompimine. erinevad  fldsilised elemendid, nende kvaliteet,
suurendavad rahulolu.

Allikas: Lindstrom, 2005; Gueguen & Christine, 2006; Krishna, 2013; Miteva & Popova,
2022; Liu, et al., 2022
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Restoranikogemuses on muidugi maitse ning 16hn kogemuse keskmes, kuid tahtis osa on
ka esmamulje loomisel. See tdhendab, et n&gemismeel on véga olulisel kohal
restoranikogemuse loomisel. Tanapéeval sdltub palju restorani véljandgemisest, sest
inimesed tajuvad tugevalt visuaalseid stiimuleid ning nende tdhelepanu ja otsuste
kujunemisel méngivad visuaalsed elemendid jarjest olulisemat rolli (Liu, et al., 2022).
Seega on keskkond peaaegu sama oluline kui kulinaarne elamus. Paljudele kiilastajatele
on restoranis einestamine midagi enamat kui lihtsalt valjas s6émine. Nad otsivad
meeldejadvat kogemust kodust eemal ning selle puhul mangib fllsiline keskkond
kriitilist rolli selle meeldejdéva kogemuse loomisel. Restorani keskkond, sisekujundus,
atmosfaar, vérvid, valgustus ning toidu visuaalne esitlus mangivad olulist rolli esmamulje
jatmisel. Esmamulje on see, mida kliendid kasutavad selleks, et otsustada, kas nad

soovivad kohta naasta vGi mitte. (Silaban, et al., 2023; Gagi¢, et al., 2013)

Restorani uledldine valjandgemine, isegi ka lagede, pdrandakatete ja seinte viimistlus
mojutab kliendi kogemust. Isegi restorani temperatuur v@ib olulisel madral mdjutada
kliendirahulolu. Oige valgustusega ning temperatuuriga atmosfadr loob meeldiva ja
kutsuva keskkonna, kuid naiteks liialt kiilm v6i soe ruum voib kliendi kogemust mdjutada
negatiivselt. Erinevad visuaalsed elemendid nagu esteetika, varvid, mdjutavad kliendi
otsustusprotsessi. Visuaalne kooskdla loob usaldusvddrsuse ning aitab luua
emotsionaalset sidet. Nditeks soe ja hubane valgustus vdib muuta ruumi meeldivamaks

ning suurendada klientide restoranikilastuse aega. (Krishna, 2013; Ngah, et al,. 2022)

Toidu nautimine on kogemus ja elamus, mis hélmab kdiki viit meelt, mille koostoime
kujundab toidu tajumist ning on kdige olulisem osa restorani kogemusest. Iga meel aitab
luua tervikliku ja rahuldust pakkuva toiduelamuse, millel on roll kliendirahulolus ja
restorani edukuses. Toidu serveerimine ja visuaalne esitus on esimene aspekt, mis
mdjutab kilastaja ootuseid. Toidu vérvus, serveerimisviis ja valjanagemine ning tekstuur
ja ka portsjoni suurus mojutavad kliendi ootusi ja tajutavat maitset, mille kaudu saab
parandada toiduelamust ja kliendirahulolu. Visuaalselt atraktiivne toit ning meeldiv
taldrikutais tdstab kliendi isu ja loob positiivseid ootuseid toidu maitse suhtes. Oluline on
ka toidu tekstuur, selle tarbimisel tekkivad helid ning toidu temperatuur. Naiteks
krdmpsuv tekstuur lisab s6omisele huvitavust ning pehme ja kreemjas tekstuur tekitab

sageli luksuslikkuse tunde. Toidu ja viie meele koostdd loob unikaalse kogemuse, mis
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mojutab sodja rahulolu ning ka mélestusi toidust kui ka tervest kogemusest. (Silaban, et
al., 2023; Spence, 2015)

Kompimismeel ja dlelldine flusiline keskkond on olulisel kohal kliendikogemuse
loomisel. Inimese ké&ed on esmane kontakt erinevate pindadega, seega kompimise meel
puudutab kdike, mida klient saab fudsiliselt tunnetada. Tajutavat kogemust mdjutavad
naiteks restoranis kasutatavad materjalid — lauandud, lauakatted ja nende materjal,
mdoobel, toolide mugavus, toidu serveerimisviis ning muidugi ka toidu tekstuur.
Kompimismeel lisab kogemusele dimensiooni, mis aitab muuta toiduelamuse

meeldejadvaks. (Spence, et al., 2013)

Uuringud on ndidanud, et nditeks sodgiriistade raskus voib mojutada toiduelamuse
tajumist. Raskemad sodgiriistad vdivad tdsta toidu kvaliteedi tajumist ning muuta kogu
s00gi kogemuse paremaks. Spence (2017) kirjutab, et (ks maailma tipprestoranidest
proovis kasutusele votta kdrgema klassi puitsoogiriistu, kuid néiteks Uhe kliendi
tagasiside oli, et ,, mul oli tunne, et s66n kahvellusikaga kiirtoitu“ (Spence, 2017, 1k 123).
Uuringus, mille Spence korraldas sddgiriistade kaalu mdju kohta, tuli valja, et inimesed,
kes maitsesid toitu raskema lusikaga, Utlesid toidu kohta enamasti rohkem kiidusdnu.
Tahendab, kui restoranid pakuvad kvaliteetsemaid ja raskemaid so6giriistu, vGib see tdsta
klientide rahulolu. (Spence, et al., 2013; Ngah, et al,. 2022)

Spence (2015) uurimus tdstab esile, et toidu tajumist ja maitset mdjutavad ka toidundud
ja materjalid, vormid ja tekstuur. Hea ndide meelte kaasamise olulisusest toiduelamuse
loomisel on Michel Fabiani Golte kontseptsioon (vt. joonis 1), mis Ghendab kulinaarse
kunsti ja disaini viie meelega tajutavaks kogemuseks. Fabiani loodud spetsiaalsed
toidundud on kujundatud nii, et mdjutavad s6omisel aktiivselt kdiki meeli. Selline
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Iahenemine nditab, kuidas meelte kaasamine ei ole lihtsalt lisavaartus, vaid oluline osa

kogu kliendikogemusest, mis aitab luua meeldejadvaid toiduelamusi restoranis.

Joonis 1. SGrmest inspireeritud Tasting Godte késitsi valmistatud klaasist sodgiriist.
Allikas: Michel Fabian, 2025

Ldhnataju on inimese ks vBimsamaid meeli, mis mdjutab emotsioone, motivatsiooni
ning loob ka malestusi. Ka I6hnad vbivad tugevalt mdjutada klientide kaitumist ja
meeleolu (Gueguen & Christine, 2006). Uuringud naitavad, et erinevad l18hnad vdivad
esile kutsuda inimestes malestusi, mis vdivad olla isegi tugevamad kui muude meeltega
tajutavad tunded (Krishna, 2013). Lohnastimulatsioon mdjutab otseselt ka maitsetaju
ning vOimendab v&i hoopis vihendab toidu nauditavust. Uleliia tugevad véi
vastuhakkavad aromaatsed elemendid vdivad nautimise kogemust kahjustada, kuid
meeldivad ning toidu ja atmosfadriga kokku sobivad I6hnad suurendavad rahulolu.
Néiteks varske leiva voi Urtide I6hn vdivad suurendada restoranikilastaja isu ja réhutada
restorani identiteeti. Lisaks loovad I6hnad inimestele mélestusi, mis vdivad klienti

alateadlikult suunata restorani uuesti kiilastama. (Zhang & Spence, 2023)

Restoranikogemuse loomisel mangivad olulist rolli ka helid. Helid, mida kliendid
soomise ajal kuulevad, mangivad suurt rolli selles, kuidas nad toitu tajuvad. Erinevad
helid nagu kodgist tulenevad helid, taustamuusika, tempo, zanr ja helitugevus ning ka
vestlused mojutavad nii restorani Gldist dhkkonda kui ka kliendi k&itumist. Naiteks
muusika Kiire tempo mdjutab inimesi Kiiremini s66ma, samas kui aeglasem muusika loob
rahuliku tunde ja atmosféari, mis vdib pikendada kliendi kiilastusaega ning ka suurendada
tehtavaid kulutusi. Liialt vali muusika vdib pdhjustada stressi ja raskendada vestlust,
muutes kogemuse ebamugavaks, kuid liiga vaikne muusika voib jatta keskkonna tiihjaks.
(Spence, 2015; Liu, et al., 2022)

15



Helid, mis on seotud toidu tarbimisega, vdivad muuta toidu maitse intensiivsust ja selle
meeldivust. Uuringud on nédidanud, et helid, mida klient kogeb toidu s66mise ajal, vdivad
mdjutada maitsetaju. Néaiteks kui toitu tarbitakse intensiivse krdmpsuva heliga, voivad
inimesed kogeda seda toitu maitsvama ja varskema maitsega. Lisaks sellele ei mdjuta
helid uksnes toidu tajumist, vaid ka kognitiivseid protsesse laiemalt. Naiteks on leitud, et
mddbdukas taustamira (umbes 70 dB) vGib hoopis soodustada loovust ja abstraktse info
todtlemist, samas kui liiga vaikne voi vali keskkond parsib neid protsesse. Seega vdib
helide teadlik kasutamine tdsta mitte ainult toidu tajumist ja naudingut, vaid toetada ka
uldist rahulolu. (Spence, 2023; Spence, 2015; Mehta, et al., 2012)

Beer ja Greitemeyeri (2018) poolt I&bi viidud uuring nitas, et taustamuusika restoranis
vOib mojutada ka jootraha jatmist. Selgus, et kuigi iildiselt ei olnud muusika Zanril
markimisvaarset mdju jootraha suurusele, siis siiski mdjutas see vanemaid kilastajaid.
Nimelt olid vanemad kilastajad jootraha jatmisega heldemad, kui taustaks mangis
rodmsameelne vOi melanhoolne muusika. Uuringust saab jareldada, et sobiv
muusikavalik v@ib teatud sihtrihmade puhul suurendada jootraha jatmise vBimalust ja

suurust. (Beer & Greitemeyer, 2018)

Viie meele kaasamine restorani kogemusse on efektiivne meetod kliendikogemuse
mdjutamiseks ning rahulolu suurendamiseks. Lindstrom (2005) ning Spence (2013, 2015)
kirjeldavad, et mitme meele kaasamine ja nende kasutamine loovad unikaalse
kliendikogemuse ning see omakorda loob emotsionaalse sideme klientidega, suurendab
rahulolu ning ka klientide lojaalsust. Restoranides, kus arvestatakse kdigi viie meelega,
on vdimalik saavutada kdrgem kliendirahulolu, sest selline 1ahenemine suudab paremini
vastata tarbijate emotsionaalsetele ja tunnetuslikele vajadustele. Spence (2017) selgitab,
et meeltellene lahenemine, kus maitset tajutakse koos teiste meelte stimulatsiooniga nagu
naiteks helide, 16hnade ja visuaalsete elementidega, loob tugevama ja terviklikuma
kliendikogemuse. Tema sonul on toiduelamus palju enamat kui vaid maitse — ka
keskkond ja atmosfadr, kus toitu tarbitakse, on otsustava tdhendusega. See tdhendab, et
kliendirahulolu dimensioonide mdistmine, mddtmine ja mddtmise &rakasutamine on
tungiv vajadus ettevottele kuna sellel on markimisvaarne moju ettevotte pikaajalisele
tulemuslikkusele. (Ngo, 2015)
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Restoranid peaksid rakendama viie meele kasutamise strateegiaid, et pakkuda klientidele
meeldejaévat ja eristuvat kogemust. Viie meele kaasamine restoranikogemusse ei ole
ainult trend, vaid strateegiline samm kliendikeskse ja konkurentsivdimelise ettevotte

loomiseks.
1.3. Kliendirahulolu mddtmise meetodid ja hindamine

Iga ettevote peaks jarjepidevalt médtma klientide rahulolu ning seda ka analiiisima, sest
see on oluline strateegiline tooriist, mis vbimaldab ettevGttel mdista klientide ootuseid,
vajadusi ja teenuste ning toodete tajumist. Saadud tagasisidet tuleb analiiisida, et
ennetada vOimalikke probleeme. Tuleb arvestada, et kliendid véljendavad oma
rahulolematust pigem oma tutvusringkonnas, potentsiaalsetele klientidele v0i
sotsiaalmeedias, mis vOib kahjustada ettevdtte mainet ja anda konkurentidele eelise.
Kliendirahulolu mdjutab otseselt ettevotte edukust, klientide lojaalsust ning ettevotte

konkurentsiv@imet.

Selleks, et mdota kliendirahulolu, on valja to6tatud mitmeid mdédtmismeetodeid ja
mudeleid, mis aitavad koguda kvantitatiivset ja kvalitatiivset teavet klientide ootuste ja
vajaduste ning kogemuste kohta. Hill ja Alexander (2006) rohutavad, et rahulolu
md6tmine peaks olema sustemaatiline protsess, mis hdlmab klientide ootuste ja tegelike
kogemuste vordlemist. Hill ja Alexander (2006) toovad valja mitmeid erinevaid
pdhjuseid, miks kliendirahulolu hindamine on oluline. Peamisteks pdhjusteks on teenuse
jatoote kvaliteedi hindamine, mdistmaks teenuste ja toodete vastavust klientide ja ka turu
ootustele. Jargmiseks voib valja tuua kliendikogemuse taiustamise ning konkurentsieelise
saavutamine. Tahtis pdhjus on ka kliendilojaalsuse seos kliendirahuloluga. Rahulolevad
kliendid on téendolisemalt lojaalsed ning teevad ka korduvaid kilastusi. Samas on ka
rahulolevad kliendid valmis rohkem maksma ning on vahem tundlikud hindade suhtes.
See omakorda mdjutab ettevotte kasumlikkust. Rahulolu mdétmine peaks olema pidev
protsess, mis annab véartuslikku tagasisidet ettevottele ndrkuste méarkamiseks ning
parenduste tegemiseks. (Hill & Alexander, 2006; Kotler & Keller, 2012)

Uks kliendirahulolu md6tmise mudelitest on SERVQUAL mudel, mis on teenuse
kvaliteedi hindamise raamistik, mille to6tasid valja Parasuraman, Zeithaml ja Berry aastal
1985. SERVQUAL mudel pdhineb ideel, et teenuse kvaliteet on seotud klientide ootuste
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ja tegeliku kogemuse vahelise erinevusega (Souca, 2011). See mudel koosneb viiest
dimensioonist, mis aitavad mdista ja parandada teenuse kvaliteeti, et saavutada suurem
kliendirahulolu. Esimene dimensioon SERVQUAL mudelis on usaldusvaarsus, mis
tdhendab, et pakutav teenus peab olema jérjepidev. Jargmine dimensioon on
reageerimisvalmidus, mis tdhendab personali valmisolekut kiiresti ja tdhusalt reageerida
klientide vajadustele. Kolmas dimensioon on kindlustunne, mis hdlmab personali
teadmisi ja professionaalsust. Kliendid tunnevad end Kkindlalt ja usaldavad
teenusepakkujat kui selle tootajad oskavad abistada, vastata kisimustele ning teha
soovitusi. Neljas dimensioon on empaatia, mis tdhendab klientide vajaduste ja ootuste
mdistmist. Viimane, viies dimensioon on materiaalsus, mis viitab fudsilistele

elementidele. (Parasuraman et al., 1988)

SERVPERF on mudel, mille té6tasid valja Cronin ja Taylor 1992. aastal ning on
SERVQUAL-i modifikatsioon. SERVPERF mudel keskendub ainult teenuse tegelikule
sooritusele ehk mdddab ainult klientide kogemusi ning ei kisi klientide ootuste kohta.
Mudel pdhineb eeldusel, et klientide rahulolu s6ltub otseselt teenuse tajutavast
kvaliteedist. Mudel rdhutab, et teenuse hindamiseks ei ole vaja mddta klientide ootuseid,
vaid keskendutakse ainult nende kogemusele ja tajumustele, muutes mudeli
praktilisemaks ja vahem ressursimahukaks (Souca, 2011). SERVPERF mudelil on samad
viis peamist moddet nagu SERVQUAL-il, mis kujundavad teenuse kvaliteeti. Kuigi
SERVPERF mudel on lihtsam ja selgem kui SERVQUAL mudel, siis on seda
kritiseeritud selle eest, et see ignoreerib klientide ootuseid, mis v@ivad méangida olulist
rolli rahulolu kujundamisel. Samas on mudel praktikas osutunud tdhusaks, kuna see
keskendub ainult tulemustele, mida ettevotted saavad otseselt mdjutada. (Cronin &
Taylor, 1992)

SERVQUAL mudeli pdhjal on vélja arendatud ka mudel nimega DINESERYV, mis on
kohandatud tdpsemalt toitlustusettevotete vajadustele vastavaks. DINESERV keskendub
teenuse kvaliteedi kdigile tahkudele, mis mdjutavad kliendi rahulolu ning elamust (Iman,
2019). DINESERYV koosneb samamoodi viiest pdhidimensioonist nagu usaldusvaarsus,
reageerimisvdime, kindlustunne, empaatia ning materiaalsus. Toitlustusettevottes viitab
materiaalsus fuusilistele elementidele nagu restorani sisekujundus, mdéodbel, tletldine

puhtus, tootajate valimus jpm, mis mojutavad kliendi esmamuljet ja rahulolu. Empaatia
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tdhendab Klientide ootuste ja vajaduste moistmist. Restoranides avaldub see l&bi
personaliseeritud teeninduse, néiteks markamine, et kliendi veiniklaas on tiihi ning
pakkudes tdidet vdi maletades korduvkilastajate toidueelistusi. Kindlustunne hdlmab
personali professionaalsust, nditeks kui teadlik kelner oskab kiisimustele vastata vOi
soovitada toidu korvale wveini, siis jatab see Kkliendile positiivse mulje.
Toitlustusettevotetes tdhendab usaldusvéarsus seda, et restorani kilastavad kliendid
ootavad, et iga kord kui nad restorani kilastavad, pakutakse neile sama kvaliteetset toitu
ja teenindust kui eelnevalt. Klient eeldab, et iga kord vastab teenus tema varasemasele
kogemusele. Ning reageerimisvdime avaldub l&bi personali vdime reageerida erinevatele
olukordadele kiirelt ja tdhusalt, kas siis néiteks kliendi murede lahendamisega vOi

erisoovide taitmisega. (Markovi¢ et al., 2010)

SERVQUAL, SERVPERF vdi DINESERV-mudeli  rakendamine  aitab
toitlustusettevotetel mdista ja moddta klientide ootuseid ja kogemusi, pakkudes
toitlustusettevotetele  vOimalust parandada enda teenuseid ning suurendada
konkurentsivBimet. Selleks, et ettevGte saaks séilitada korge kliendi rahulolutaseme ning
tagada ka klientide lojaalsus, peab ettevdtte keskenduma kvaliteetse teenuse pakkumisele,
klientide ootuste mdistmisele ning rahulolu pidevale mddtmisele. Mudeleid saab
taiendada sensoorset turundust ké&sitlevate teooriatega, et uurida viie meele rolli kliendi
restoranikogemuses. See tdhendab, et kui lisada traditsioonilistele teeninduskvaliteedi
mdddikutele kisimused, mis puudutavad kliendi viite meelt, on vdimalik saada
pdhjalikum (levaade sellest, kuidas erinevad meelelised stiimulid mdjutavad kliendi

rahulolu ning kogemust tervikuna.
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2. KLIENDIRAHULOLU ANALUUS VIIE MEELE
KASUTAMISEL

2.1. Ulevaade 7iirti restoranist

Restoran 70rti asub Tallinnas, aadressil J. Vilmsi 45 (vt. joonis 2), kaunis ajaloolises
majas, mis asub luhikese jalutuskaigu kaugusel Kadrioru pargist (DinnerBooking, 2023).
Ettevotte juriidiline vorm on osalihing ning see loodi 7. aprillil 2016 ning restoran avati
killastajatele 16. mail 2016 (Ariregister, 2023). Restoran kuulub Eesti Hotellide ja
Restoranide Liitu ning peakokk on Eesti Peakokkade Uhenduse liige (Eesti Hotellide ja
Restoranide Liit, n.d.; Eesti Peakokkade Uhendus, n.d.).
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Joonis 2. J. Vilmsi 45. Allikas: 70rti Facebook, 2023

70rti restorani nimi viitab otseselt maitsetaimedele, mis on selle toidukoha kodgis olulisel
kohal. Urtide kasutamine on siigavalt juurdunud nii Vahemere kui ka Skandinaavia
koogikultuuris, mille mdjutusi restoran oma roogades esile toob. Seitse stimboliseerib
terviklikkust, tasakaalu ja mitmekesisust ning viitab seitsmele erinevale Urdile, mida
restoran oma toitudes ja jookides r6hutab. Nendeks peamisteks seitsmeks Urdiks on

rosmariin, basiilik, oregano, tlimian, koriander, piparmint ja petersell. 7urti nimi
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peegeldab restorani filosoofiat — kasutada naturaalseid, vérskeid ja aromaatseid
koostisosi, et luua puhtaid ja maitsekillaseid roogasid. (D. Vassiljev, suuline vestlus,
12.02.2025)

70rti restoran pakub kvaliteetset, hooajalist ja maitsekillast toitu, mille inspiratsioon
parineb VVahemere ja Skandinaavia kddgist. Restorani eesmark on luua hubane ja autentne
elamus, kus iga roog on valmistatud varsketest ja hoolikalt valitud hooajalistest
toorainetest, mille t6ttu uuendatakse meniid regulaarselt iga paari kuu tagant. Erilise
tdhelepanu all on erinevate Urtide kasutamine, mis lisavad toidule ainulaadse maitse ja
aroomi. 70rti eriparaks on varskelt kupsetatud ké&sitooleib, kohapeal valmistatud
magustoidud ning omatehtud morss. (DinnerBooking, 2023)

Restorani pohivaartused on kvaliteet, autentsus, kohalike ja hooajaliste toorainete
kasutamine ning personaalne ja hooliv teenindus. 7Urti restoranis usutakse, et toiduelamus
peaks pakkuma meeldivaid maitseelamusi, meeldivat atmosfééari ning sooja
kilalislahkust. Peakokk podrab suurt tdhelepanu tooraine kvaliteedile, olles sellele
ldhenemisel hoolikas ja vastutustundlik. Peakoka eesmark on pakkuda tervislikke ja
maitsekullaseid roogasid, mis on inspireeritud Vahemere ja Skandinaavia kodgist.
Peakoka kahekiimne aastane tdokogemus ning reisidel omandatud teadmised aitavad luua
unikaalseid ja puhtaid maitseelamusi, valmistades toitu suure puhendumuse ja kirega.
(DinnerBooking, 2023)

Restorani sisekujundus on maaldahedane ja koduselt hubane, pakkudes kilalistele ménusat
atmosfaari toidu nautimiseks. Restoran on suhteliselt vadike ning avatud kédgiga, mis
vOimaldab kilastajatel osa saada toiduvalmistamise protsessist. Siseruumides on 24
istekohta ning kevad-suve perioodil on lisaks avatud ka 10-kohaline valiterrass.

70rti sihtriihmaks on koik inimesed, kes hindavad kvaliteetset, tervislikku ja maitsvat
toitu. Restoran pakub lisaks tava- ja joogimenudle ka lastementitd, toitlustust gruppidele
ning vdimalust tellida toitu kaasa. Samuti on einete tellimine vimalik rakenduste Wolt
ja Bolt kaudu. Alates tdnavuse aasta veebruarist restoran enam I6unapakkumisi ei paku
nagu eelnevalt. Restoran 7irti on tuleb vastu klientidele, kellel on erilised vajadused,
sealhulgas toitumispiirangud ja allergiad. Allergeenide kohta saab lisainfot teenindajate

kaest ning toite saab kohandada vastavalt kiilastajate erisoovidele, et tagada meeldiv ja
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turvaline einestamiskogemus. Liikumisraskustega kiilastajatel vdib aga tekkida raskuseid
restorani sisenemisel, kuna ruum on véike ning sissepdds on mdningate trepiastmetega,

mis teeb ratastoolikasutajatele ligipaasu keeruliseks.

Vestlusest restorani juhatusega selgus, et restorani ei ole viinud labi kliendirahulolu
uuringuid ning peamiselt on tuginetud nii klientide suulisele kui ka sotsiaalmeediasse

jaetud tagasisidele. (D. Vassiljev, suuline vestlus, 04.11.2024)

Uuring on restoranile vajalik ning kasu mitmekilgne, kuna see vdimaldab tuvastada,
kuidas erinevad meeled mdjutavad kilastajate Gleuldist kogemust ja rahulolu. Uuring
annab restoranile ndgemuse, milliseid elemente kliendid kdige enam hindavad ning
millised aspektid vajavad parandamist. Uuringu tulemusi saab kasutada muudatuste
tegemiseks. On oluline hinnata, kuidas saadud tagasisidet saab kasutada
parendustegevustes, et suurendada konkurentsieelist ja tdsta klientide lojaalsust (Spence,
2017). Kui restoran suudab nende andmete pdhjal kohandada ja pakkuda viie meelega
kaasahaaravat kogemust, vdib see suurendada kliendirahulolu.

2.2. Uuringu meetod, valim ja korraldus

Restoran 70rti Kliendirahulolu uuringu koostamisel kasutati andmete kogumiseks
kvantitatiivset uurimismeetodit, ankeetkisitlust, mis vdimaldab koguda suure hulga
osalejate kéest struktureeritud andmeid. Kausitlus vdimaldab koguda andmeid lihikese
ajaperioodi jooksul, tagades tulemuste uldistatavuse ning objektiivsuse. Lisaks on
ankeetkdsitlus struktureeritud formaat, kus vastajad saavad klsimustele vastata
samasuguste valikvastuste ja skaalade kaudu, mis lihtsustab tulemuste analtiGisimist ning
aitab valtida uurija subjektiivsust nagu v@ib juhtuda kvalitatiivsete meetodite, naiteks
intervjuude puhul. Seetdttu oli ankeetkUsitluse kasutamine antud uuringus sobivaim
variant, mis voimaldas koguda andmeid, mis aitavad mdista klientide rahulolu ning selle

mdjutegureid mdddetaval viisil. (Ounapuu, 2014, 1k 54-56)

Kusitluses uuriti 70rti restorani kilastajatelt nende kogemuse ja rahulolu kohta 7dirti
restorani erinevate aspektidega. Ankeetkdsitlus (vt. lisa 1) péhineb SERVQUAL mudeli
pohjal vélja arendatud mudelil DINESERV, mis on kohandatud t&psemalt
toitlustusettevotete vajadustele vastavaks. DINESERV keskendub teenuse kvaliteedi
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koigile tahkudele, mis mdjutavad kliendi rahulolu ning elamust. Ankeetkiisitlus kajastab
koiki viit DINESERV mudeli dimensiooni, mis tagab, et kisimustik hdlmab koiki
kliendirahulolu mo&tmise olulisi aspekte (Markovi¢ et al., 2010). Kuna uuringu eesmark
oli uurida viie meele rolli kliendikogemuses, tdiendati DINESERV mudelit Lindstromi
(2005) ja Krishna (2013) sensoorset turundust kasitlevate teooriate alusel. Nende
teooriate kohaselt mojutavad kliendi otsuseid ning ka uldist rahulolu mitte ainult
keskkonna faktorid ja teeninduse kvaliteet, vaid ka inimese viis meelt. Seetbttu lisati
klsitlusse tdiendavad kisimused, mis keskendusid just viie meele tajule ja nende mdjule
restorani kogemusele. Selline lahenemine véimaldab pdhjalikumat analiiusi selle kohta,
kuidas erinevad sensoorsed stiimulid kujundavad kliendi kogemust ja rahulolu restorani

kilastamisel.

Ankeetkisitluse kisimuste koostamisel tugineti 18putéd teooria osas viidatud
teadusallikatele (vt. tabel 3) ning kusimused keskendusid sellele, kuidas kliendid on rahul
oma restoranikogemusega ning millised on vdimalused kliendirahulolu suurendamiseks

restoranis kaasates viite meelt.

Tabel 3. Kisimustiku rihmad

Kisimustiku rihm Kisimuse | Allikad
number
Uldandmed 1 Syah, et al., 2022; Silaban, et al., 2023
Koduleht; materiaalne keskkond; | 2, 3,4,5 | Gagi¢, et al., 2013; Lindstrom, 2005;
fudsiline keskkond; kompimine; Randhir, et al., 2016; Miteva & Popova,
helid; meni ja toit ning 2022; Liu, et al., 2022; Silaban, et al., 2023;
maitsmine Spence, et al., 2013; Spence, 2015; Krishna,
2013, Ngah, et al,. 2022
L&hn 6 Gueguen & Christine, 2006; Krishna, 2013;
Zhang & Spence, 2023
Empaatia; kindlustunne; 7,8,9, Gagic¢, et al., 2013; Krishna, 2013; Miteva &
usaldusvaarsus; 10, 11, 12 | Popova, 2022; Liu, et al., 2022; Lindstrom,
reageerimisvbime; hinna ja 2005; Markovi¢ et al., 2010
kvaliteedi suhe; tildine rahulolu
ja tagasiside

Kisitlusankeet oli struktureeritud kaheteistkiimneks temaatiliseks riihmaks ning kokku
oli kiisimusi 42. Kiisimuste rihmas ldandmed oli kaks kiisimust, kodulehe rihmas oli
kokku kuus kiisimust. Flitsilise keskkonna riihmas oli kaksteist kiisimust, mend ja toidu

rihmas Uheksa ja I6hnade riihmas kolm. Empaatia, kindlustunde, usaldusvaarsuse,
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reageerimisvdime ja hinna ja kvaliteedi suhte kdikides riihmades oli tks klsimus ning

uldine rahulolu ja tagasiside rihmas viis kiisimust.

Kisitlusvorm koostati Tartu Ulikooli veebip&histe kiisimustike koostamise keskkonnas
LimeSurvey. Kdsitlus oli anonliimne ning kusitluses olid nii suletud kui ka avatud

kisimused, mis vOimaldasid kulastajatel véljendada oma arvamust.

Uldkogumiks olid koik restoranikiilastajad, kes on kiilastanud restorani ning kellel on
isiklik kogemus restoraniga. Kusitlus viidi labi 2025. aasta kevadperioodil, alates 6. mérts
kuni 4. aprill ning uuringu valimi moodustasid juhuslikud restoranikilastajad. Andmete
kogumine toimus 70rti restoranis kohapeal, kasutades digitaalset kusitlusvormi. QR-
koodiga ankeetksitlus joudis kilastajateni restorani kaheksal laual ning kisitlus paluti
virtuaalsel teel tdita peale tervikliku kogemuse saamist, et vastused peegeldaksid vérskeid

emotsioone. Kusitlust jagati ka restorani Facebooki lehel.

Kusitlusele vastas viiskimmend neli inimest, kuid téielikult taitsid kusitluse
kolmkummend kaks 7urti restorani kiilastanud inimest, kellest 19 olid naised ning 13 olid
mehed. Suurim osakaal vastajatest olid vanusevahemikus 18-24 ja 25-34 aastat (n=8)

(vt. joonis 3).

>64 aastane
55-64 aastane
45-54 aastane
35-44 aastane
25-34 aastane
18-24 aastane
18-aastane
Naine

Mees

Vanus

Sugu

Joonis 3. Vastajate sooline ja vanuseline koosseis

Kogutud andmete analtiisimiseks kasutati Kirjeldavat statistikat, sest see vdimaldab
stistematiseerida ja kokku votta suure hulga vastajate vastused, andes selge llevaate
andmete trendidest. Kirjeldava analliiisiga analutsiti kisitlustest saadud andmeid ning
tulemusi vorreldi teoreetilises osas kasitletud mudelite ja uuringutega, et teha jareldusi

viie meele mdju kohta kliendikogemusele ja rahulolule restorani kiilastamisel. Andmete
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analliusimiseks, organiseerimiseks ning visualiseerimiseks kasutati

andmetdotlusprogrammi MS Excel.

Restoran 70rti kliendirahulolu uuringu raames kogutud vastajate arv jai oodatust
vaiksemaks mitmete tegurite tottu. Esiteks muutis restoran sellel aastal korduvalt oma
lahtiolekuaegu, mis mdjutas kiilastajate kiilastatavust. Restorani uued avamisajad piirasid
kllastusvdimusi, kuna 16unasdogi aeg eemaldati taielikult, restoran tegutseb niud vaid
Ohtustel tundidel piiratud ajavahemikus ning on paar péeva nadalas Gldse suletud.
Vestlusest restorani juhatusega selgus, et avamisaegade muutmise pdhjuseks oli klientide
véhesus (D. Vassiljev, suuline vestlus, 04.04.2025). Lisaks esines uuringu labiviimisel ka
metodoloogilisi piiranguid, sealhulgas vastajate vahene huvi uuringus osalemise vastu
ning ka ajapiirangud, mis seadsid piirangud andmete kogumise perioodile. Kuna
ankeetkdsitlus viidi 1abi kindla ajaperioodi jooksul, ei olnud vd@imalik pikemaajalist
andmete kogumist rakendada, mis oleks potentsiaalselt vdinud suurendada valimi
suurust. Seetdttu tuleb uuringu tulemusi késitleda teatud piirangutega, arvestades, et
madal vastajate arv vdib méjutada tulemuste Uldistatavust. Sellegipoolest pakuvad saadud
andmed (Ulevaadet Kklientide rahulolust ja nende hinnangutest restorani teenuse

kvaliteedile.
2.3. Uuringu tulemuste analtis

Kéesolevas peatikis analtiisitakse restorani kliendirahulolu ning viie meele mdju sellele,
tuginedes ankeetkdsitluse uuringu tulemustele. Kdik antud alapeatiikis esitatud joonised
on koostatud autori poolt.

Kdikidest vastanutest (n=32) olid 7lrti restorani kodulehte kilastanud 22 inimest. Neist
enamik pigem ndustusid vBi ndustusid téielikult, et restorani koduleht on arusaadav,

kergesti navigeeritav ning kodulehel on kerge broneeringut teha (vt. joonis 4).

Restorani kodulehel on kerge broneeringut teha ™1 3 13 5 1
Restorani koduleht on kergesti navigeeritav 3 11 8
Restorani koduleht on arusaadav 3 8 I i

0o 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22

m Ei ndustu Pigem ei nbustu Nii ja naa Pigem ndustun  m Noustun tdielikult

Joonis 4. Vastajate hinnangud restorani 70rti kodulehe erinevatele aspektidele
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Kodulehte kulastanud vastajatest rohkem kui pooled arvasid, et 70rti kodulehe kujunduse
varvid ja kujundus peegeldavad restorani kontseptsiooni ning rohkem kui veerand
vastajatest, et stiil haakub, kuid vdiks olla veel rohkem réhutatud. Kolm vastajat Utles, et
neil ei tekkinud tugevat seost restorani kontseptsiooniga ning (ks arvas, et mdned

elemendid ei sobitu restorani kontseptsiooniga (vt. joonis 5).

Kodulehe kujundus ei haaku restorani
kontseptsiooniga

Mdned elemendid ei sobitu restorani kontseptsiooniga . 1

Ei tekkinud tugevat seost restorani kontseptsiooniga - 3

Stiil haakub, kuid v@iks olla veel rohkem réhutatud _ 6
Varvid ja kujundus peegeldavad restorani _ 12
kontseptsiooni

Joonis 5. Kodulehe kujunduse haakumine restorani kontseptsiooniga

Kisimusele kodulehe taustamuusika voi -helide kohta arvasid rohkem kui pooled
vastajatest, et kodulehele sobiksid enim vahemere riitmid, kuid ka lounge/ chill-out voi
instrumentaalne muusika. Pea kolmveerand vastajatest arvas, et 70rti restoran voiks edasi
anda drtide I6hna ja maitsete tunnetust 1abi kodulehe piltide ja varvide abil (n=14) ning
ka erinevate interaktiivsete elementide abil, néiteks Urtide virtuaalne tutvustus ning

tekstide ja lugude kaudu, néiteks iga urdi lugu ja kasutusviisid (vt. joonis 6).
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Tekstide ja lugude kaudu, naiteks iga trdi lugu ja l 2
kasutusviisid
Interaktiivsete elementide abil, naiteks urtide

' virtuaalne tutvustus 2 > 7

Piltide ja varvide abil 1 1 14

Vahemere riitmid -1 2

[EN
(o]

Lounge/ chill-out muusika - 2 1 10

[EEN
[N

©

Instrumentaalne muusika l 5 2

Jazz muusika l 5 4

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22

Klassikaline muusika 7 6

N
- .

Loodushelid 8 3 4

m Kindlasti mitte Pigem mitte Nii ja naa Pigem jah mKindlasti

Joonis 6. Kodulehele sobiv taustamuusika vdi -helid. Urtide I6hna ja maitsete tunnetuse

edasiandmine labi kodulehe

Vastajatest enamik leidis, et nad kasutaksid kindlasti véimalust kodulehe kaudu
broneerida laud koos istekohaga, sest see oleks oluliselt mugavam lahendus (vt. joonis
7).

Ei oska 6elda I 1

Eelistan muul moel (telefon, koha peal) istekoha
broneerida - 3

Leian, et eraldi selline lahendus ei oleks vajalik I 1

Kindlasti kasutaksin, oleks oluliselt mugavam _ 17
lahendus

0 4 8 12 16 20

Joonis 7. Broneerimine labi kodulehe koos istekoha valimisega

Vastajatel paluti vastata avatud kiisimusele restorani vélimise ja sisemise tldilme kohta.
Kisimuses paluti vastajatel anda soovitusi, kuidas restorani vélist ja sisemist tldilmet
taiustada ja atraktiivsemaks muuta. Antud kisimusele oli vastanuid kokku kimme.
Restorani valimise ja sisemise tldilme kohta arvasid kolm vastajat, et kdik on juba hésti
ja kena, kuid kaks vastajat pakkusid, et sisse voiks lisada rohkem valgust ning rohelust

vBi taimi. Uks vastaja itles, et véljas vdiks olla ronkem midagi silmajaévat ning tiks
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vastaja soovitas, et sisekujunduses voiksid olla aastaringselt, tehisvalguses kasvavad
iirdid, mida kasutatakse vOimalusel ka toitude valmistamisel. Uks vastaja pakkus, et
valisilmet voiks muuta valjas natuke moodsamaks ja kutsuvamaks, aga sees voiks olla
natuke rohkem hubasust, vib-olla natuke teisi toone, mis tekitaks hubase hkkonna. Uks
vastaja arvas, et ruume viks laiendada peeglid. Uks vastaja lisas, et vilja vdiks paigutada
vaikesed lauad ka juba varakevadel voi hilissugisel, kus oleks hea mdnus véike tassike
teed vOi kohvi juua. Ta meenutas, et suvel on kill terrass avatud, kuid voiks olla aasta

l&bi ning sisemise ilme kohta arvas, et see vGiks olla hubasem v6i kodusem.

Restorani interjo6ri puudutavate aspektidega olid vastajad pigem rahul v6i véga rahul.
Enamik vastajatest hindas restorani sisekujundust ja atmosfaari pigem positiivselt, olles
sellega pigem rahul (n=22) ning mitte keegi vastajatest ei véljendanud rahulolematust.
Ka mdaobli ja tldise sisustusega olid vastajad pigem rahul (n=23) ning oli ka kaks vastajat,
kes pigem ei olnud rahul. Riidenagide asukoha ja mugavuse osas jagunesid vastajate
arvamused. Paljud vastajatest jaid kas neutraalseks (n=13) v6i pigem rahule (n=16), kuid
oli ka vastajaid (n=3), kes véljendasid pigem rahulolematust. Restorani puhtuse, korra ja
hlgieeni hinnangud olid pigem positiivsed ning pooled vastanutest olid véga rahul
sellega. Samamoodi jdid rohkem kui pooled vastajatest pigem rahule laudade
paigutusega, ka laudade korrasoleku ja lauandudega (n=19) ning td6tajate esindusliku
valimusega (n=21). (vt. joonis 8)

Tootajate esinduslik valimus 21
Laudade korrasolek ja lauandud 19
Laudade paigutus 12
Restorani puhtus, kord ja hiigieen 1 15
Riidenagide asukoht ja mugavus 3 13

Moobel ja Uldine sisustus = 2 2

Restorani sisekujundus ja atmosfaar 3

0 4 8 12 16 20 24 28 32

m Pole (ldse rahul Pigem ei ole rahul Nii ja naa Pigem rahul ~ ®Viga rahul

Joonis 8. Rahulolu interjoori puudutavate aspektidega
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Restorani vérvigamma kohta arvasid rohkem kui pooled vastajatest, et soojad ja
looduslahedased toonid on hea valik restoranis, kuid karge ja moderne disain voi elavad

ja erksad toonid ei olnud eelistatud valik (vt. joonis 9).

Elavad ja erksad toonid | N 9 5 5 1N
Karge ja moderne nagu must, hall, valge | I 18 4 '3'&A

Soojad looduslahedased toonid @l 2 11 - 18
0 4 8 12 16 20 24 28 32

m Kindlasti mitte Pigem mitte Nii ja naa Pigem sobiks ~ m Kindlasti sobiks

Joonis 9. Sobiv varvigamma restorani interjoori

Vastajad arvasid ka, et restorani sisekujunduses voOiks pigem olla (n=13) rohkem
looduslahedasi materjale ja elemente ning ka rohkem taimi ja rohelust (n=12). Lisaks
arvasid vastajad, et vBiks pigem rohkem néha restoranis Urditeemalisi dekoratsioone
(n=16). Minimalistlikum ja modernsem kujundus ei olnud vastajate eelistatud valik

restorani sisekujundusse. (vt. joonis 10)

Rohkem iirditeemalisi dekoratsioone [Jji 3 16 10
Minimalistlikum ja modernsem kujundus || RN 11 4 6 [
Rohkem taimi ja rohelust @ 7 12 12

Rohkem looduslahedasi materjale ja elemente 20 5 13 12

m Kindlasti mitte = Pigem mitte © Niijanaa m Pigem v0iks olla ® Kindlasti v8iks olla

Joonis 10. Muudatused sisekujunduses

Lauakatte kohta ndustusid vastajad, et restorani sobiks pigem linane ja pehme lauakate
(n=9) vdi siis karedam ja maaldhedane lauakate (n=10) ning minimalistlik ja moderne
lauakate (n=14) ei olnud eelistatud. Vastajad ndustusid téielikult (n=14), et
lauakujunduses vdiks kasutada erinevaid lauakaunistuselemente, mis siimboliseerivad
seitset Urti ning samamoodi vdiks lauakujunduses kasutada Grdidetailidega lauakatteid
(n=12). Toolimaterjalide koha pealt oli eelistatud pehme polsterdusega toolid (n=20) voi
siis puidust toolid (n=8), kuid mitte kindlasti metallist toolid (n=17). Toidundude koha
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pealt pigem ndustuti, et need voiksid olla pigem pastelsetes ja looduslahedastes toonides
(n=17) vai siis rustikaalsed k&sitoo-keraamilised taldrikud (n=15). (vt. joonis 11)

Pastelsed ja loodusl&hedastes toonides - Bl 3 17 -

zg Tumedad ja modernse disainiga - 8 7 8 5
% Klassikalised valged portselantaldrikud || SN 10 8 5 1
" Rustikaalsed kasitoo-keraamilised taldrikud [JJlIE 7 15 5
- Metallist || 11 31
E puidust |2 5 11 8
Pehme polsterdusega 4 8 Y

Urdidetailidega lauakatted |76 6 ¢ 2

é Seitsme erineva Urdi maitseaine purgid . 6 11 10 -
% Erinevad lauakaunistuselemendid, mis... 2 3 12 _
; Minimalistlik ja moderne || NSRRI 8 2 i
ié lIma lauakatteta, et nautida naturaalse puidu tekstuuri [ 2 6 14 4
% Karedam ja maalahedane [JlT7 9 10 B

Linane ja pehme [} 8 5 9 8

0 4 8 12 16 20 24 28 32

m Ei ndustu Pigem ei ndustu Nii ja naa Pigem nbustun  m NG&ustun taielikult

Joonis 11. Arvamused lauakatte ja -kujunduse, toolide materjali ning toidunéude kohta

Enamik vastajatest pigem ndustusid, et WC kujunduses peaks kasutama loodusléhedasi
véarve ja materjale (n=18). Vastajad ndustusid téielikult, et WC-s vodiks olla rahustav
taustamuusika vdi loodushééled (n=20) ning seal voiks olla drn ja varske rdildhn, néditeks
rosmariin, piparmint (n=14). Tootajate riietuse koha pealt pigem ndustuti, et tootajate
riietus voiks olla Urtide vérvides ja mustrites (n=13) ja naturaalsest kangast (n=11) ning
taielikult ndustuti sellega, et to6tajate riietus voiks olla trditeemaliste detailidega (n=15).
Enamik vastajatest ndustusid, et restoranis olid sobivad taustamuusika ja helid ning et
restoranis oli paras temperatuur ja ka valgustus oli vastajate jaoks hubane (n=16).
Jarelduseks vdib 0Oelda, et kilastajad on restorani flusilise keskkonna erinevate

aspektidega pigem rahul ning hindavad positiivselt. (vt. joonis 12)
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Restoranis oli hubane valgustus 1 4 11

Restoranis oli paras temperatuur 6 15

Muusika,
temperatuur ja
valgustus

Taustamuusika ja helid olid sobivad 5 24

Tootajate riietus voib mitte kajastada restorani
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m Ei ndustu Pigem ei ndustu Nii ja naa Pigem nbustun  m NG&ustun taielikult

Joonis 12. WC-kujundus, tootajate riietus ning muusika, temperatuur ja valgustus

restoranis

Vastajad kirjeldasid, et tajusid restoranis erinevaid helisid, kuid enamasti mainiti, et tajuti
muusikat, koogist tulenevaid helisid voi kdogitoiminguid, teisi inimesi, loodusl&hedasi
ning rahulikke ja monusaid helisid. Kusitlusest selgus, et erinevad muusikastiilid
seondusid vastajate jaoks 7irti restoraniga erinevalt. Loodushelidega (n=11) pigem ei
seostata restorani ja ka klassikalise muusikaga (n=15) pigem mitte. Kdige rohkem
seostavad vastajad restoraniga lounge/ chill-out muusikat (n=14). Lisaks ka

instrumentaalset muusikat (n=14) vdi vahemere riitme (n=14). (vt. joonis 13)

vVahemere riitmid |2 9
Lounge/ chill-out muusika [ 4 10
Instrumentaalne muusika P78 9
Jazzmuusika [T 5 5

Klassikaline muusika || | | | 15
Loodushelid | NN 11
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m Kindlasti mitte Pigem mitte Nii ja naa Pigem seondub  m Kindlasti seondub

Joonis 13. Restoraniga seonduv muusikastiil
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Avatud kook tekitas vastajates erinvaid emotsioone, kuid enamik hindab seda siiski
positiivselt. Vastajad pigem ndustusid (n=14), et avatud kook annab vdimaluse naha toidu
valmimist, mis on pigem positiivne. Pooled vastajad ndustusid taielikult, et avatud kook
lisab restorani atmosfadrile avatud ja eleva tunnetuse. Pigem ndustuti (n=13) ka sellega,
et koogist tulenevad Idhnad suurendavad isu ja loovad mdnusa elamuse. Enamik
vastajatest ei ndustunud sellega, et avatud k6ok nende kogemust negatiivselt mojutaks.
(vt. joonis 14)

Negatiivselt - eelistaksin, et kook oleks eraldi ja mitte
nahtaval

Negatiivselt - kdogist tulevad helid ja I6hnad on _
hairivad 12 s I

Ei m&juta minu kogemust oluliselt

Positiivselt — kddgist tulevad I16hnad suurendavad isu
ja loovad mdnusa elamuse

Positiivselt — lisab restorani atmosfaérile avatud ja I 14 _1
elava tunnetuse
JE 14 N -

4 8 12 16 20 24 28 32

Positiivselt - annab v6imaluse naha toidu valmimist

o

® Ei ndustu Pigem ei ndustu Pigem nbustun  m N&ustun téielikult Ei oska delda

Joonis 14. Avatud kodgi mdju restoranikogemusele

Restorani meniiu ja toidu aspektidega oli vastajate ldine rahulolu kdrge. Meni
kujunduse ning ka menul mitmekesisusega olid vastajatest tle poolte pigem rahul.
Meni loetavuse (n=16) ning men(iu arusaadavusega (n=21) olid vastajad vaga rahul (vt.
joonis 15). Vastajad ndustusid téielikult vdi pigem ndustusid vaitega, et menul kujundus

vastab restorani kontseptsioonile (n=12) (vt. lisa 2).

Menud mitmekesisus 4 3 18 _
Meniiti arusaadavus 3 8 _
Meniiii loetavus 6 10 _
Menuu kujundus 5 16 _
0 4 8 12 16 20 24 28 32
m Pole (ldse rahul Pigem ei ole rahul Nii ja naa Pigem rahul  mVaga rahul

Joonis 15. Rahulolu meniilid puudutavate aspektidega
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Kisimusele digitaalse menul kohta vastasid rohkem kui pooled vastajad vdga
positiivselt, see oleks nende jaoks mugav ja keskkonnas@bralik lahendus. Samamoodi
suhtuti ka positiivselt 3D-mudeliga menlusse (n=21), sest see aitaks vastajatel paremini
valida (vt. joonis 16).

Ei oska delda
Negatiivselt - eelistan traditsioonilist menu

Neutraalselt - vdib-olla, kuid see ei ole hddavajalik

B:
| E
-
Positiivselt - see aitaks mul paremini valida || GGG -:
- E
| E
B

3-D mudeliga meniid

Negatiivselt, digitaalne menl ei ole minu jaoks
sobiv

Pigem negatiivselt, eelistan traditsioonilist paberist
menitid

Pigem positiivselt, aga eelistan paberist mentitd

Digitaalne meniiu

Vdga positiivselt, see oleks mugav ja _
keskkonnas@bralik 17
0 4 8 12 16 20 24 28 32

Joonis 16. Suhtumine digitaalsesse ja 3-D mudeliga mentdsse

Kusitlusele vastajatest rohkem kui pooled ndustusid taielikult, et toit oli esteetiliselt
serveeritud ja isudratav. Toiduportsjoni kohta pigem ndustuti, et see oli piisav (n=13),
kuid moned vastajad vastasid ,,nii ja naa“ (n=7). Vastajatest rohkem kui pooled ndustusid
taielikult, et toit restoranis oli kvaliteetne ja vérske ning enamike vastajate jaoks oli toit

ka maitsev (n=23). (vt. joonis 17)

Toit oli maitsev 1 2 6 .

Toit oli kvaliteetne ja varske = 3 11 18
Toiduportsjon oli piisav 7 13 12

Toit oli esteetiliselt serveeritud ja isuaratav 1 13 18

0 4 8 12 16 20 24 28 32

m Ei ndustu Pigem ei nbustu Nii ja naa Pigem ndustun  ® Noustun téaielikult

Joonis 17. Rahulolu toitu puudutavate aspektidega

Kisimustele Grtide tunnetamisega erinevates roogades vastati enamasti, et eelroas (n=13)
ja pearoas (n=23) tunnetati Grte mdnel mééral. Magustoidus tunnetasid Urte 8 vastajat
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tugevalt ning 5 vastajat vaga vahe. Jookides oli Urtide tunnetamine kdige véhesem,
vastajatest 11 vastas, et ei tunnetanud neid tldse (vt. joonis 18).

Joogid [ 6 6 7 2
Magustoit | NNENNEN 5 4 8 [ | 10
Pearoog 23 8 1
Eelroog [ 6 13 9 H >
0 4 8 12 16 20 24 28 32

m Uldse ei tunnetanud Véga vahe M®onel madaral Tugevalt mVé&ga tugevalt Ei tellinud

Joonis 18. Urtide tunnetamine toidus ja joogis

Paljud vastanutest sooviksid tunnetada Urte erinevates Urdikastmetes mdddukalt (n=15)
vOi tugevalt (n=11), mdddukalt (n=12) vai tugevalt (n=10) erinevates Urdimarinaadides,
véga védhe (n=14) erinevates Urdi-magustoitudes ning mdddukalt erinevates trdijookides
(n=16) (vt. joonis 19).

Erinevad urdijoogid 4 16 11 1
Erinevad Urdi-magustoidud |l 14 5 9 2
Erinevad Urdimarinaadid 12 9 10
Erinevad Urdikastmed 15 11 6
0 4 8 12 16 20 24 28 32

m Uldse ei soovi = Vagavdhe =~ Mdddukalt = Tugevalt mVaga tugevalt = Ei oska delda

Joonis 19. Soovituslik urtide tunnetamine toidus ja joogis

Restorani signatuuritoidu ja -joogi kohta pakkusid vastajad signatuurtoiduks vélja kdige
rohkem (rdist liharooga (n=15). Pooled vastanutest pakkusid, et restorani

signatuurjoogiks vdiks olla Grdikokteili alkoholiga (vt. joonis 20).
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Muu
Tsitruseliste ja trtidega maitsestatud vesi | IRNERN 4
Urdilimonaad | 7
Urditee 1M 2
Alkoholivaba trdikokteil [ NG 3
Urdikokteil alkoholiga NG 1 6
Muu
Maitsekillane tirdine pasta | INEG 5
Urdine kalaroog NG
Urdine liharoog I 15
Taimne roog, mis toob esile trtide maitsed [ INEGTRNNGNGEGEE

Signatuurjook

Signatuurtoit

Joonis 20. Signatuurtoit ja -jook

Restoranis tajusid vastajad kdige rohkem rostitud ja kipsetatud toidu I6hna (n=18) ning
ei ndustutud sellega, et restoranis on neutraalne I16hn ja erilisi aroome ei tajutud (n=11)
(vt. lisa 3). Pea pooled vastajatest arvasid, et kdige paremini sobiks 7urti restorani
klpsetatud leiva I6hn. Vastajad arvasid ka, et pigem sobiks I16hnaks vérsked drdid nagu
basiilik, tidmian, rosmariin (n=15) vai siis ka virtsikad aroomid nagu kaneel, kardemon,
nelk (n=14) (vt. joonis 21).

Kipsetatud magustoidu I6hn 7 9 11 -

Varskelt kuipsetatud leiva I6hn 72 2 14 _

Maalahedased 16hnad nagu mets, puit, niidetud rohi || | I 5 7 6 N
Virtsikad aroomid nagu kaneel, kardemon, nelk I 6 9 14 -
Tsitruselised nagu sidrun, apelsin, laim - 9 6 9 -

Vérsked Urdid nagu basiilik, tliimian, rosmariin 4 5 15 _

0 4 8 12 16 20 24 28 32

m Uldse mitte Pigem mitte Nii ja naa Pigem sobiks ~ m Kindlasti sobiks

Joonis 21. Restorani sobivad I6hnad

Kisimusele, kuidas kilastajad suhtuksid restorani poolt pakutavasse vdimalusse Kliendi
soovi korral tutvuda pdhiliste Urtidega, neid nuusutada ja katsuda, vastasid pea pooled
vastajad, et see oleks huvitav kogemus (n=15), kuid olid ka m6ned vastajad, kes arvasid,

et see ei ole nende jaoks oluline (vt. joonis 22).
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See ei ole minu jaoks oluline [N 5
Ei ole oluline, kuid oleks huvitav lisavéimalus ||| N | T 12
See oleks huvitav kogemus || NN A 1>

0 4 8 12 16 20

Tutvumine
urtidega

Joonis 22. VVdimalus tutvuda pdhiliste Grtidega, nende nuusutamine ja katsumine

Tagasiside DINESERV empaatia, kindlustunde, usaldusvéarsuse ja reageerimisvdime
dimensioonidele oli valdavalt positiivne. Rohkem kui pooled vastajad ndustusid, et
teenindajad olid tahelepanelikud ja arvestasid kilastajate vajaduste ning erisoovidega.
Pooled vastajad ndustusid taielikult, et teenindajate suhtumine oli sdbralik ja
professionaalne, kiilastajate vajadusi ja ootusi mdisteti ning ka sellega, et restorani
atmosfaar ja teenindus tegid nende kilastuse meeldejaévaks, kuigi ks vastaja sellega ei
ndustunud. Pooled vastanutest pigem ndustusid, et teenindajad oskasid anda teavet
menuds olevate toitude ja jookide kohta (n=16), kiilastajate kiisimustele vastati selgelt ja
enesekindlalt (n=20) ning ka restorani teenindus jattis usaldusvaéarse ja professionaalse
mulje (n=18). Vastajad ndustusid taielikult (n=21), et restoranis viibimine oli turvaline ja

meeldiv kogemus. (vt. joonis 23)

Paljud vastajatest pigem ndustusid, et restorani teenindus oli jarjekindlalt kvaliteetne
kogu kulastuse jooksul (n=22), teenindajad tegutsesid professionaalselt ja eksimusteta
(n=19) ning tellitud toit ja joogid serveeriti Gigeaegselt (n=13). Mitte keegi vastajatest ei
valjendanud rahulolematust ega ei néustunud nende aspektidega usaldusvaarsuse
dimensiooni kohta. Vastajad pigem ndustusid, et teenindajad reageerisid Kiiresti ja
tbhusalt kilastaja kisimustele vai soovidele (n=17). Noustuti téielikult, et teenindajad
olid abivalmid (n=23) ning kui kulastajatel oli probleem vdi erisoov, siis see lahendati
kiirelt ja professionaalselt (n=17). Restorani hinna ja kvaliteedi suhte kiisimuste véited
andsid ka pigem positiivse tagasiside. Vastajatest veidi rohkem kui pooled pigem
ndustusid, et restorani hinnakujundus on Giglane arvestades pakutavat teenust ja toidu
kvaliteeti (n=18) ja et kilastajad said makstud raha eest hea véartuse (n=18). Vastajate
meelest muudavad restorani eripakkumised ja soodustused kilastamise kindlasti

atraktiivsemaks (n=21). (vt. joonis 23)
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Restorani eripakkumised ja soodustused muudavad
kiilastamise atraktiivsemaks
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kvaliteedi suhe

53] Kui mul oli probleem vdi erisoov, lahendati see Kiirelt 3 _
Iz ja professionaalselt
IS
g Teenindajad reageerisid Kiiresti ja tdhusalt minu _
14 kisimustele voi soovidele
é Tellitud toit ja joogid serveeriti Gigeaegselt 6 _
«Q
g Teenindajad tegutsgsid professionaalselt ja 5 _
2 eksimusteta
‘®  Teenindus oli jarjekindlalt kvaliteetne kogu kilastuse 1_
D jooksul
Tunnen, et restoranis viibimine oli turvaline ja _
o meeldiv kogemus
g Restorani teenidus jattis usaldusvéarse ja 1_
% professionaalse mulje
El Minu kiisimustele vastati selgelt ja enesekindlalt 1_
X Teenindajad oskasid anda teavet mentius olevate 5 _
toitude ja jookide kohta
Restorani atmosfaar ja teenindus tegid mu kiilastuse I 4 _
meeldejadvaks
« Minu vajadusi ja ootusi mdisteti ning nendega 1_
§ arvestati
UEJ Teenindajate suhtumine oli sdbralik ja professionaalne

Teenindajad olid tdhelepanelikud ja arvestasid minu
erisoovidega (nditeks toitumispiirangud, allergiad)

o

4 8 12 16 20 24 28

w

2

® Ei ndustu Pigem ei ndustu Nii janaa ®Pigem nbustun  ®mNO&ustun taielikult

Joonis 23. Mudeli DINESERYV viie dimensiooni kiisimused

Ldpetuseks olid kisitlused kusimused uldise rahulolu ja tagasiside kohta. Kilastajad
hindasid oma rahuolu 7irti kiilastusega pigem positiivselt, vastanutest pea pooled (n=15)
hindasid oma kulastuse 8-palliga (vt. lisa 4). Vastajatest rohkem kui pooled pigem
soovitaksid restorani oma sOpradele ja pereliikmetele ning pigem kilastavad tulevikus

restorani uuesti (vt. lisa 5).

Ksitluse I6petuseks uuriti vastajate kéest, millised aspektid meeldisid neile restoranis
kdige rohkem ning milliseid probleeme voi ettepanekuid nad sooviksid jagada. Vastajad
toid vélja enamasti sarnaseid elemente, mis meeldisid neile restoranis enim. Vastustest
ilmnes, et enim hinnati restorani atmosfaari, sisekujundust, 6hustikku ning meeleolu, mis

on seotud nagemise, kuulmise ja haistmise meeltele suunatud stiimulitega. Samuti tdsteti
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esile maitsmismeelega seotud kogemusi: toidu kvaliteeti ning koka professionaalsust.
Ettepanekutest mainiti paar korda, et mentii voiks olla mitmekesisem ning rohkem voiks
olla taimseid valikuid. Arvati ka, et sisekujundust vdiks muuta modernsemaks, lisada
rohkem Urdi I6hnasid ja rohelust. See viitab vajadusele veelgi rohkem kaasata meelte
kaasamist kliendikogemusse. Uuringu tulemuste pdhjal saab Oelda, et vastajate tldine
rahulolu 70rti restorani erinevate aspektidega on pigem kdrge ning kui restoran podrab
teadlikult tahelepanu koigi viie meele kaasamisele ning nende kaudu loodavale

kogemusele, vBib kilastajate rahulolu suureneda veelgi.
2.4. Jareldused ja ettepanekud ettevottele

Kéesolevas alapeatikis esitatakse jareldused ja ettepanekud, mis on koostatud 16put66
empiirilise uuringu tulemuste ning teoreetilises osas kasitletud kontseptsioonide pdhjal.
Uuringu eesmargiks oli valja selgitada, kuidas mdjutab erinevate meelte kaasamine
kilastajate rahulolu 7urti restoranis ning milliseid meelelisi elemente tuleks parendada

vOi arendada, et tugevdada kilastuskogemust ning suurendada kliendirahulolu.

Uuringu tulemused nditavad, et 70rti restoran pakub oma kilastajatele Uldjoontes
positiivset ja eristuvat elamust, mida iseloomustab rahulolu fuusilise keskkonna,
atmosfaari, teeninduse ja toidukvaliteediga. Kliendirahulolu analtitisi péhjal saab teha
mitmeid jareldusi ning esitada sisulisi ettepanekuid, mis aitaksid restoranil rikastada ning
luua kilastajatele suigavamat ja meelelisemat kogemust ning samas ka suurendada

konkurentsivOimet.

Kilastajad hindasid restorani kodulehte Gldiselt kasutajasdbralikuks, kuid kodulehe
kujundust vdiks taiustada, et see peegeldaks veel paremini restorani olemust. Kulastajad
huvitusid kodulehel Grtide visuaalse ja interaktiivse tutvustusest, mis aitaks stivendada
restorani unikaalsust ja suurendada emotsionaalset sidet kulastajaga, mis vastab ka
Lindstrom (2005) kasitlusele sensoorsest brandingust. Lindstrom réhutab, et mitme meele
korraga kaasamine aitab luua tugevamaid emotsionaalseid sidemeid tarbijaga ja muuta ka
digitaalsed kokkupuutekohad meeldejadvamaks. Taustamuusika, interaktiivsed
lahendused ja tugevam visuaalne narratiiv aitaksid tugevdada meelelist sidet ning

toetaksid ka restorani kontseptsiooni edastamist Iabi kodulehe.
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Ettepanekud kodulehe taiustamiseks:

e Tugevdada kodulehe visuaalset narratiivi, kasutades looduslahedasi vérvitoone,
urditeemalisi kujunduselemente ja fotomaterjali, mis peegeldab restorani olemust.

e Luua interaktiivne rubriik, kus tutvustatakse seitset pohilist Urti — nende lugu ja
kasutusviise.

e Lisada kodulehele taustamuusika vdi -helid, eelistatavalt vahemere riitmid, lounge/
chill-out muusika voi instrumentaalne muusika.

e Taiustada broneerimissusteemi, andes kulastajale vdimaluse broneerida laud koos

soovitud istekohaga restoranis.

Uuringus osalenud kilastajad olid tldjoontes rahul restorani sisekujunduse, atmosfaari ja
helide ning 16hnadega. Siiski toodi mitmel korral esile soov naha sisekujunduses rohkem
looduslahedasi elemente nagu taimed voi Urditeemalised dekoratsioonid, mis seonduksid
restorani kontseptsiooniga. See viitab vajadusele tugevdada restorani visuaalset
identiteeti ning kujundada keskkond, mis oleks mitte ainult funktsionaalne, vaid ka
emotsionaalselt haarav, sest nagu réhutavad Spence (2015) ja Krishna (2013) mangivad
visuaalsed stiimulid ja sisekujundus olulist rolli esmamulje loomisel. Samamoodi
mangivad I6hnad olulist rolli  kilastajakogemuse  kujundamisel.  Restorani
I6hnastimulatsioon tuleks hoida tasakaalus — liiga tugev v6i kunstlik 16hn vdib tekitada
ebameeldivaid reaktsioone. Eelistatud on pehmed, looduslikud, toiduga haakuvad

aroomid, mis voivad luua meeldiva keskkonna (Zhang & Spence, 2023).

Ettepanekud restorani sisekujunduse taiustamiseks:

e Lisada rohkem taimi ja rohelust, sealhulgas vBimalusel elus Urte, mida kasutatakse
toidu valmistamisel.

e Kasutusele votta trditeemalisi dekoratsioone, néiteks Urdidetailidega lauakatted voi
erinevad lauakaunistuselemendid, mis siimboliseerivad seitset irti.

o Eelistada pehme polsterdusega toole, mis tagavad suurema istumismugavuse.

o Kasutada pastelseid ja loodusléhedastes toonides vdi siis rustikaalseid ké&sitoo-
keraamilisi toidundusid.

e Lisada WC-sse rahustav muusika ja urdiléhnad.

e Kujundada tootajate riietus trditeemaliste detailidega.

39



e Kasutada kupsetatud leiva I6hna voi siis varskete Urtide 16hna nagu basiilik, titimian,

rosmariin ja ka virtsikaid aroome nagu kaneel, kardemon ja nelk.

Kusitluse tulemused kinnitasid, et toidu kvaliteet ja serveerimine on kulastajate jaoks
tahtsal kohal. Kusitlusele vastajad hindasid restoranis esteetiliselt serveeritud toitu, selle
vérskust ning maitset viga korgelt, mis kinnitab Spence’i (2017) viidet, et visuaalne ja
sensoorne esitlus mdjutab toidu tajumist ja rahulolu. Kill aga sooviti menditisse rohkem

taimseid valikuid ning tugevamat urditemaatikat ka magustoidus ja jookides.

Ettepanekud toidu serveerimisele ning mentdle:

e Suurendada Urtide kasutamist ka magustoitudes ja jookides.

e Mitmekesistada menid, lisada mentiisse ronkem taimsete roogade valikut.

e Arendada digitaalset ning ka 3-D mudeliga menuilid, et toetada keskkonnasdbralikkust
ning visuaalset elamust.

e Pakkuda klientidele vdimalust tutvuda urtidega I&hemalt kohapeal, sealhulgas neid
nuusutada ja katsuda.

e Arendada vélja restorani signatuurtoit ja -jook. Uuringu tulemustest selgus, et
eelistatuim variant oli Urdine liharoog ning alkoholiga Urdikokteil.

DINESERYV mudeli viie dimensiooni tagasiside kulastajatelt oli vaga kdrge ning teenuse
kvaliteeti hinnatakse positiivselt kdigis dimensioonides. See kinnitab Markovi¢ (2010)
poolt rohutatud seisukohta, et DINESERV mudeli dimensioonid v&imaldavad
toitlustusettevottel terviklikult hinnata klientide ootusi ja kogemusi ning tuvastada

tugevused ja arendusvajadused teenuse kvaliteedis.

Ettepanekud teenindajate arengu toetamiseks:

e Jatkata personali koolitamist, et tagada teeninduse stabiilsus, eriti uute tdotajate
liitumisel.

e Jatkata personali teadmiste arendamist nii menuu kui ka joogikaardi, veinisoovituste
ja allergiainfo kohta, sest see suurendab kilastaja kindlustunnet.

e Julgustada personaliseeritud teenindust, nditeks korduvkilastajate eelistuste

meeldejatmist, mille 1&bi tugevdada kliendisuhteid.

o Kaorraldada koolitusi personalile meelte kasutamisest restoranides.
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Uuringu tulemused kinnitavad, et 70rti restoran pakub oma kiilastajatele kérgetasemelist,
meeldivat ning eristuvat elamust, mis tugineb meelelise kogemuse elementidele.
Kliendirahulolu on kill koérge, kuid teatud valdkondades, eelkdige digilahenduste,
sisekujunduse ja meniid arenduse osas, on siiski ruumi taiustusteks, et veelgi paremini
vastata kilastajate ootustele ning tugevdada restorani kontseptsiooni. Jarjepidev
arendustegevus aitab 70rti restoranil eristuda ning luua meeldejddv kogemus oma

kllastajatele.

Kuigi kédesoleva 16put6d uuring andis vaartuslikku teavet 70drti restorani
kilastajakogemuse ja kliendirahulolu kohta, tuleb arvestada ka mitmete piirangutega, mis
vOivad mojutada tulemuste Uldistatavust ja tdlgendatavust. Esiteks oli valimi suurus
piiratud, mis ei vBimalda teha laiapdhjalisi jareldusi kogu sihtrihma kohta, kuigi see
annab indikatsiooni restorani kilastajate Uldisest rahulolust. Teiseks piiras andmete
kogumist restorani véhendatud lahtiolekuaeg, mis mdjutas kilastajate arvu uuringu
labiviimise perioodil ning vdis mdjutada valimi mitmekesisust. Kolmandaks, kuigi viie
meele mdju kliendikogemusele analtlsiti pohjalikult, pdhinesid uuringu tulemused
kllastajate subjektiivsel hinnangul ning tagasivaatelisel reflektsioonil, mis v@ib sisaldada
kallutatust. Lisaks tuleb arvestada, et t60 keskendus vaid thele konkreetsele restoranile,
mistdttu tulemusi ei saa automaatselt kanda Ule teistele toitlustusasutustele. Restoranide
atmosfaar, sihtrihmad ja kontseptsioonid erinevad mérkimisvééarselt. Vaatamata nendele
piirangutele pakub t66 vaartuslikku sisendit restorani juhtkonnale strateegilisteks
arendusteks ning loob aluse edasiseks uurimiseks sensoorsete elementide ja

kliendirahulolu vaheliste seoste osas.
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KOKKUVOTE

Ké&esoleva 10putdd eesmargiks oli teha ettepanekuid kliendirahulolu suurendamiseks
rakendades viie meele teadlikku kasutamist kliendikogemuse kujundamisel. Teema
aktuaalsus tuleneb jarjest kasvavast konkurentsist toitlustussektoris, kus pelgalt hea toit
ja tasemel teenindus ei ole enam piisav silma paistmise viis, sest kliendid otsivad iha

rohkem terviklikku ja emotsionaalselt rikastavat kogemust.

T6O teoreetilises osas anti Ulevaade kliendirahulolu maistest, mdjuteguritest ning selle
mdo6tmise erinevatest mudelitest. Lisaks kasitleti viie meele rolli kliendikogemuse
kujundamisel ning toodi valja, kuidas erinevad meeled loovad dhiselt tervikliku
restoranikogemuse. Teoreetiline osa tugines erinevate autorite t6odele, kes kdik
rohutavad, et sensoorne turundus ja koikide meelte kaasamine on vGtmetegurid
kliendirahulolu ja ka lojaalsuse suurendamisel. See 16i aluse empiirilise uuringu

labiviimiseks ning tulemuste analttsimiseks.

Empiirilises osas viidi labi kvantitatiivne uuring, kasutades DINESERV mudelile
tuginevat ankeetkusitlust, mida taiendati sensoorset turundust kasitlevate teooriate alusel.
Tulemused nditasid, et 70rti restorani kliendid on uldiselt rahul restorani pakutava
teenuse, atmosfaari ja keskkonna, toidu kvaliteedi ja teenindusega. Uuring Kinnitas, et
viie meele kaasamine restoranikogemusse avaldab mdju kliendirahulolule, mdjutades nii
kliendi emotsionaalset sidet restoraniga kui ka tema dldist hinnangut

restoranikogemusele.

Jareldustes leiti, et kOik viis DINESERV dimensiooni olid hinnatud positiivselt,
kinnitades mudeli sobivust kliendirahulolu hindamiseks toitlustusettevottes (Markovi¢ et
al., 2010). Jarelduste pdhjal tehti mitmeid ettepanekuid restorani sensoorse keskkonna
edasi arendamiseks, et kdik viis meelt oleks strateegiliselt kaasatud kogu klienditeekonna

jooksul.
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Too piiranguteks oli valimi suhteliselt vaike suurus ning uuringu l&biviimise piiratud
ajaraamistik, mis vdib piirata tulemuste Gldistatavust. Lisaks tugines to60 kvantitatiivsele
ldhenemisele, mille tdttu jai késitlemata klientide suvitsi minev tunnetuslik kogemus.
Tuleviku uuringutes voiks kaaluda kvalitatiivsete meetodite kasutamist, mis véimaldaks
koguda rikkalikumaid andmeid ning moista pdhjalikumalt klientide ootusi ning

kogemusi.

Kokkuvottes annab t66 panuse sensoorsete tegurite ja kliendirahulolu seoste
mdistmisesse ning pakub praktilisi soovitusi, mida saavad restoranid kasutada oma
kliendikogemuse tdiustamiseks ning konkurentsieelise tdstmiseks. Seega saab Oelda, et
I6putdos leiti vastuseid ka sissejuhatuses seatud uurimisprobleemile ning 16put66
eesmark tdideti, tehes ettepanekuid 7urti restoranile kliendirahulolu suurendamiseks,
rakendades viie meele teadlikku kasutamist kliendikogemuse kujundamisel. Viie meele
teadlik ja jarjepidev kaasamine restoranikogemusse voib aidata ettevottel luua
emotsionaalselt kdnetav ja meeldejddv kogemus oma kilastajale. Autor loodab, et
I6putdos esitatud ettepanekud toovad 70rti restoranile praktilist kasu ning rakendades
neid, saab restoran veelgi enam téiustada oma kliendi restoranikogemust, sest
kliendirahulolu on igas toitlustusettevottes olulise tahtsusega ning restorani edukaks

toimimiseks madrava tahtsusega.

43



VIIDATUD ALLIKAD

Andrews, S. (2009). Food and Beverage Service. A Training Manual. 3rd Edition.
McGraw Hill Education (India) Private Limited

Alt, R. (2021). Digital Transformation in the Restaurant Industry: Current
Developments and Implications. Journal of Smart Tourism, 1(1), 69-74.
https://doi.org/10.52255/smarttourism.2021.1.1.9

Al-Tit, A. A. (2015). The Effect of Service and Food Quality on Customer Satisfaction
and Hence Customer Retention. Asian Social Science, 11(23), 129-139.
http://dx.doi.org/10.5539/ass.v11n23p129

Beer, A. & Greitemeyer, T. (2018). The effects of backround music on tipping behavior
in a restaurant: A field study. Psychology of Music, 47(3), 444-450. DOI:
10.1177/0305735618755887

Cronin, J. J., & Taylor, S. A. (1992). Measuring Service Quality: A Reexamination and
Extension. Journal of Marketing, 56(3), 55-68.
https://www.jstor.org/stable/1252296

Dinner Booking. (2023). 7urti resto. https://dinnerbooking.com/ee/et-EE/r3017/7urti-
resto

Eesti Hotellide ja Restoranide Liit. (2023). https://ehrl.ee/liikmed/

Eesti Peakokkade Uhendus. (2023). https://chef.ee/epu-liikmed/

Fabian, M. (2025). Tasting Godte. https://www.michelfabian.com/products/tasting-
goute

Gagi¢, S., Tesanovi¢, D., & Jovici¢, A. (2013). The Vital Components of Restaurant
Quality that Affect Guest Satisfaction. Turizam, 17(4), 166-176.
DOI:10.5937/Turizam1304166G

Gueguen, N., & Christine, P. (2006) Odors and consumer behavior in a restaurant.
International Journal of Hospitality Management, 25(2), 335-339.
https://scentcom.se/pdfresearch/restaurantlavendetest.pdf

44



Garibaldi, R., Richards, G., & Fernandes, C. (2023). Report on Gastronomy Tourism in
Italy. Italian Association of Gastronomy Tourism.
https://academy.robertagaribaldi.it/Ip-download-report-tendenze-e-scenari-1

Hill, N., & Alexander, J. (2006). The Handbook of Customer Satisfaction and Loyalty
Measurment. 3rd Edition. Gower Publishing Limited

Iman, A. (2019). Measuring service quality efficiency using DINESERV. International
Journal for Quality Research, 13(3), 591-604. https://doi.org/10.24874/1JQR13.03-
06

Kotler, P., & Keller, K. L. (2012). Marketing Management, 14th Edition. Pearson
Education

Krishna, A. (2012). An integrative review of sensory marketing: Engaging the senses to
affect perception, judgement and behavior. Journal of Consumber Psychology,
22(3), 332-351. https://doi.org/10.1016/j.jcps.2011.08.003

Krishna, A. (2013). Customer Sense: How the 5 Senses Influence Buying Behavior.
Palgrave Macmillan

Laks, L. (2024, oktoober 31). Ettev6tjad soovitavad riigil keskenduda maksutdusude
asemel kérbetele. Postimees. https://majandus.postimees.ee/8125373/ettevotjad-
soovitavad-riigil-keskenduda-maksutousude-asemel-karbetele

Lindstrom, M. (2005). Brand Sense: Sensory Secrets Behind the Stuff We Buy. Free
Press

Liu, C-R., Wang, Y-C., Kuo, T. M., Chen, H., & Tsui, C-H. (2022). Memorable Dining
Experiences with Five Senses: Conceptualization and Scale Development. Journal
of Hospitality and Tourism Management, 53, 198-207.
https://doi.org/10.1016/j.jhtm.2022.11.001

Markovié, S., Raspor, S., & §egarié, K. (2010). Does restaurant performance meet
customers’ expectations? An assessment of restaurant service quality using a
modified DINESERYV approach. Tourism and Hospitality Management, 16(2), 181
195. https://doi.org/10.20867/thm.16.2.4

Mbatha, V, D., Koopman, A., & Chuchu, T. (2023). Examining the Impact of Sensory
Marketing on Young Consumers: A McDonald’s Case Study. International Review
of Management and Marketing, 13(3), 16—24. https://doi.org/10.32479/irmm.14320

45



Mehta, R., Zhu, R., & Cheema, A. (2012). Is Noise Always Bad? Exploring the Effects
of Ambient Noise on Creative Cognition. Journal of Consumer Research, 39(4),
784-799. https://doi.org/10.1086/665048

Michel Fabian. Godte. https://www.michelfabian.com/pages/goute

Miteva, N., & Popova, D. (2022). Relationship Between Restaurant Management and
Customer Satisfaction. Economic Development/ Ekonomiski Razvoj, 24(3), 139—
151. https://research-ebsco-
com.ezproxy.utlib.ut.ee/linkprocessor/plink?id=c409d3a9-a9e7-334c-af0a-
7edfa0fd1113

Ngah, H. C., Rosli, N. F. M., Lotpi, M. H. M., Samsudin, A., & Anuar, J. (2022). A
Review on the Elements of Restaurant Physical Environment towards Customer
Satisfaction. International Journal of Academic Research in Business and Social
Sciences, 12(11), 818-828. DOI:10.6007/1JARBSS/v12-i11/15621

Ngo, V. M. (2015). Measuring customer satisfaction: A literatuure review. Pastuszkova,
E., Crhova, Z., Vychytilova, J., Vytrhlikova, B., Knapkova, A (Eds.), Proceedings
of the 7th International Scientific Conference Finance and Performance of Firms in
Science, Education and Practice held in Zlin, Czech Republic 23-24 April 2015 (pp.
1637-1654). Thomas Bata Univeristy.
https://publikace.k.utb.cz/handle/10563/1006508?locale-attribute=en

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERQUAL.: A Multiple-Item
Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing,
64(1). https://www.marketeurexpert.fr/wp-content/uploads/2023/12/servqual.pdf

Randhir, R., Latasha, K., Tooraiven, P., & Monishan, B. (2016). Analyzing the Impact
of Sensory Marketing on Consumers: A Case Study of KFC. Journal of US-China
Public Administration, 13(4), 278-292. DOI:10.17265/1548-6591/2016.04.007

Rudolf Restoran. (2024). https://rudolfrestoran.ee/

Salt Restoran. (2024). https://saltrestoran.ee/

Silaban, P. H., Chen, W. K., Eunike, I. J., & Silalahi, A. D. K. (2023). Traditional
restaurant managers’ use of sensory marketing to maintain customer satisfaction:
Findings from PLS-SEM and fsQCA. Cogent Business & Management, 10(1).
https://doi.org/10.1080/23311975.2023.2196788

46



Souca, M. L. (2011). SERVQUAL- Thirty years of research on service quality with
implications for customer satisfaction. In I. Plaias & R. Ciornea (Eds.), International
Conference “Marketing from Information to Decision” 4th Edition.(pp 420-429).
https://link.gale.com/apps/doc/A402861381/AONE?u=anon~5e3eccec&sid=google
Scholar&xid=9b5178fd

Spence, C. (2015). Eating with our ears: assessing the importance of the sounds of
consumption on our perception and enjoyment of multisensory flavour experiences.
Flavour 4(3). https://doi.org/10.1186/2044-7248-4-3

Spence, C. (2015). Multisensory flavor perception. Cell, 161(1), 25-35.
https://doi.org/10.1016/j.cell.2015.03.007

Spence, C., Hobkinson, C., Gallace, A., & Piqueras-Fiszman, B. (2013). A touch of
gastronomy. Flavor, 2(14). https://doi.org/10.1186/2044-7248-2-14

Spence, C. (2017). Gastrofuusika: uus soomisteadus. Pegasus

Spence, C. (2023). Delving into the science of eating. Food Science and Technology
37(4), 62. https://doi.org/10.1002/fsat.3704_17.x

Statistikaamet. (2024). Turism. Ettevotete arv [juhtimislauad].
https://juhtimislauad.stat.ee/et/turism-1

Statistikaamet. (2024). Turism. Majutus-, toitlustus- ja turismiteenuste maiik
[juhtimislauad]. https://juhtimislauad.stat.ee/et/turism-1

Statistikaamet. (2024). Turism. Muugitulu kvartali jargi [juhtimislauad].
https://juhtimislauad.stat.ee/et/turism-1/graafik-63

Sonaveeb. (2024). Kliendirahulolu.
https://sonaveeb.ee/search/unif/dlall/dsall/kliendirahulolu/1/est

Syah, T. Y. R., Alimwidodo, P. C., Lianti, L., & Hatta, H. (2022). Perceived Price as
Antecedent of Satisfaction and Loyalty: Learn from Fast Food International
Restaurants. Central European Business Review, 11(4), 63-84. https://doi-
org.ezproxy.utlib.ut.ee/10.18267/j.cebr.304

The Times. (2024). French lose culinary crown to Spain.
https://www.thetimes.com/world/europe/article/france-lose-culinary-crown-spain-
food-2h7xp56rm?region=global

Zhang, T., & Spence, C. (2023). Orthonasal olfactory influences on consumer food
behaviour. Appetite, 190(1), 107056. https://doi.org/10.1016/j.appet.2023.107023

47



Tripadvisor. (2024). Restaurants in Tallinn.
https://www.tripadvisor.com/FindRestaurants?geo=274958&broadened=false

Ounapuu, L. (2014). Kvalitatiivne ja kvantitatiivne uurimisviis sotsiaalteadustes. Tartu
Ulikool. DSpace. https://dspace.ut.ee/handle/10062/36419

Avriregister. (2023). 7iirti OU.
https://ariregister.rik.ee/est/company/14027876/7%C3%BCrti-
0%C3%9C?search_id=bb07249&pos=1

70rti. (2023). Galerii. https://www.7urti.ee/galerii

70rti Facebook. (2023). Photos. https://www.facebook.com/seitseurti/photos

48



Lisad
Lisa 1. Kusitlusankeet

Hea restorani kiilastaja,

Olen Tartu Ulikooli Pirnu Kolledzi viimase kursuse tudeng Isabelle Veik ning antud
klsitluse eesmargiks on uurida Klientide rahulolu 70rti restoranis ning kuidas erinevate
meelte kaasamine mojutab kliendikogemust ja selleldbi kliendirahulolu.

Kisitlus on anoniiimne ning tulemusi kasutatakse Gldistatud kujul minu 18put66 raames
tehtavas analiiiisis, mille teemaks on ,,Viie meele moju kliendirahulolule restoran 7iirti
nditel.*

Teie tagasiside on oluline, seega palun Teil leida umbes 15 minutit, et vastata kusitlusele.

Palun vastake jargmistele kiisimustele, hinnates oma kogemust 70rti restoranis.

1. Uldandmed
1.1 Teie sugu

» Naine

» Mees
1.2 Teie vanus
18-aastane
18-24 aastane
25-34 aastane
35-44 aastane
45-54 aastane
55-64 aastane
>64 aastane

VVVYVYVYVY

2. Restorani koduleht
2.1 Kas olete kilastanud 7Urti kodulehte? Jah/ ei

Palun hinnake, kuidas ndustute jargmiste vaidetega restorani kodulehe kohta:
Ei ndustu Pigem ei Niijanaa  Pigem Noustun
ndustu ndustun taielikult
Restorani koduleht on
arusaadav

Restorani koduleht on
kergesti navigeeritav
Restorani kodulehel on
kerge broneeringut teha

2.2 Kuidas haakub 70rti kodulehe kujundus restorani kontseptsiooniga?
» Vaérvid ja kujundus peegeldavad restorani kontseptsiooni
» Stiil haakub, kuid vdiks olla veel rohkem réhutatud
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» Ei tekkinud tugevat seost restorani kontseptsiooniga
» Mobned elemendid ei sobitu restorani kontseptsiooniga
» Kodulehe kujundus ei haaku restorani kontseptsiooniga

2.3 Kui 70rti kodulehel oleks taustamuusika voi -heli, siis milline sobiks ko&ige
paremini?

Kindlasti Pigem Niijanaa  Pigem jah Kindlasti
mitte mitte

Loodushelid

Klassikaline muusika

Jazz muusika

Instrumentaalne muusika

Lounge/ chill-out

muusika

Vahemere riitmid

2.4 Kuidas vdiks 70rti restoran anda edasi Urtide I6hna ja maitsete tunnetust labi
kodulehe?
Kindlasti Pigem Niijanaa  Pigem jah Kindlasti
mitte mitte
Piltide ja vdrvide abil

Interaktiivsete elementide
abil, néiteks trtide
virtuaalne tutvustus
Tekstide ja lugude kaudu,
nditeks iga iirdi lugu ja
kasutusviisid

2.5 Kuidas suhtuksite voimalusse 7urti kodulehe kaudu laua broneerimisel ka istekoht
valida?
» Kindlasti kasutaksin, oleks oluliselt mugavam lahendus
» Leian, et eraldi selline lahendus ei oleks vajalik
» Eelistan muul moel (telefon, koha peal) istekoha broneerida
» Ei oska 6elda

3. Fidsiline keskkond

Vélimine ja sisemine ldilme
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3.1 Kuidas soovitaksite 70rti restorani vélist ning sisemist Gldilmet taiustada ja
atraktiivsemaks muuta?

Palun hinnake, kuidas olete rahul jargmiste restorani interjoori puudutavate aspektidega:
Pole iildse = Pigemeiole Niijanaa Pigem Viga rahul
rahul rahul rahul

Restorani sisekujundus
ja atmosfair

Moobel ja tildine
sisustus

Riidenagide asukoht ja
mugavus

Restorani puhtus, kord ja
hiigieen

Laudade paigutus

Laudade korrasolek ja
lauandud

Too6tajate esinduslik
vilimus

3.2 Milline varvigamma sobiks Teie arvates kdige paremini 7urti restorani interjoori?
Kindlasti Pigem  Niija Pigem Kindlasti
mitte mitte naa sobiks sobiks

Soojad loodusldhedased toonid

Karge ja moderne nagu must,
hall, valge
Elavad ja erksad toonid

3.3 Mida muudaksite 7urti restorani sisekujunduses?
Kindlasti Pigem Niijanaa  Pigem Kindlasti
mitte mitte voiks olla  vdiks olla

Rohkem loodusléhedasi
materjale ja elemente
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Rohkem taimi ja rohelust
Minimalistlikum ja
modernsem kujundus
Rohkem iirditeemalisi
dekoratsioone

3.4 Kuidas ndustute jargmiste vaidetega lauakatte ja lauakujunduse kohta:

Lauakate vdiks olla linane ja
pehme

Lauakate voiks olla karedam ja
maaldhedane

IIma lauakatteta, et nautida
naturaalse puidu tekstuuri

Lauakate voiks olla minimalistlik
jamoderne

Lauakujunduses voiks kasutada
erinevaid lauakaunistuselemente,
mis siimboliseerivad seitset tirti

Lauakujunduses vdiks kasutada
lauakaunistustena seitsme erineva
iirdi maitseainete purke

Lauakujunduses vdiks kasutada
iirdidetailidega lauakatteid

E1
noustu

Pigem ei

noustu

Nii ja

naa

Pigem
noustun

Noustun
tatelikult

3.5 Kuidas ndustute jargmiste vaidetega toolimaterjali ning toidundude kohta:
Ei ndustu

Toolid voiksid olla pehme
polsterdusega

Toolid voiksid olla puidust
Toolid voiksid olla metallist
Toidundud voiksid olla
rustikaalsed késito6-
keraamilised taldrikud
Toidundud voiksid olla
klassikalised valged
portselantaldrikud
Toidundud voiksid olla
tumedad ja modernse
disainiga

Toidundud voiksid olla
pastelsed ja loodusldhedastes
toonides

Pigem ei
noustu
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Nii ja
naa

Pigem
noustun

Noustun
taielikult



3.6 Kuidas ndustute jargmiste védidetega WC kujunduse kohta:
Eindustu Pigemei Niija Pigem
noustu naa noustun

WC kujunduses peaks kasutama
loodusléhedasi varve ja
materjale

WC-s voiks olla rahustav
taustamuusika voi loodushééled
WC-s vdiks olla 0rn ja virske
urdilohn, nditeks rosmariin,
piparmiint

3.6acopy. Kuidas ndustute jargmiste véidetega tootajate riietuse kohta:
Ei ndustu Pigem ei Niijanaa Pigem
noustu noustun

Tdotajate riietus voiks olla
tirtide vérvides voi
mustrites

Too6tajate riietus voiks olla
naturaalsest kangast

Too6tajate riietus voiks olla
iirditeemaliste detailidega
Tod6tajate riietus voib
mitte kajastada restorani
kontseptsiooni

Palun hinnake, kuidas n@ustute jargmiste vaidetega:

Ei Pigem ei Nii janaa Pigem
noustu  ndustu noustun

Taustamuusika ja helid olid

sobivad

Restoranis oli paras

temperatuur

Restoranis oli hubane

valgustus

3.7 Milliseid helisid tajusite 70rti restoranis?
3.8 Milline muusikastiil seondub teile 70rti restoraniga?

Kindlasti  Pigem Niijanaa  Pigem
mitte mitte seondub

Loodushelid
Klassikaline muusika
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Noustun
taielikult

Noustun
tatelikult

Noustun
taielikult

Kindlasti
seondub



Jazz muusika

Instrumentaalne muusika
Lounge/ chill-out muusika

Vahemere riitmid

3.9 Kuidas mgjutas avatud kook Teie restoranikogemust 7Urti restoranis?

Positiivselt — annab
vOimaluse niha toidu
valmimist
Positiivselt — lisab
restorani atmosféarile
avatud ja elava

tunnetuse
Positiivselt — kdogist
tulevad 16hnad

suurendavad isu ja
loovad monusa elamuse
Ei mdjuta minu
kogemust oluliselt
Negatiivselt - koogist
tulevad helid ja 16hnad
on héirivad
Negatiivselt -
eelistaksin, et kook
oleks eraldi ja mitte
ndhtaval

4. Menud ja toit

Palun hinnake oma rahulolu jargnevate meniid puudutavate aspektidega:

Meniiii kujundus
Meniiii loetavus

Meniii arusaadavus
Meniiii mitmekesisus

Uldse ei Pigemei  Pigem Noustun
ndustu ndustu ndustun téielikult

Pole iildse  Pigem ei Niijanaa  Pigem
rahul ole rahul rahul

Palun hinnake, kuidas ndustute jargmise vaitega:

Meniili kujundus vastab

restorani
kontseptsioonile

Uldse ei Pigem ei Niijanaa Pigem
noustu noustu noustun
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Ei oska
Oelda

Viga rahul

Noustun
taielikult



4.1 Kuidas suhtuksite digitaalsesse menttsse (néiteks tahvelarvutis voi telefonis QR-
koodi kaudu avatav menu)?
» Vdga positiivselt, see oleks mugav ja keskkonnasdbralik
> Pigem positiivselt, aga eelistan paberist meniud
» Pigem negatiivselt, eelistan traditsioonilist paberist mentiud
> Negatiivselt, digitaalne men(iu ei ole minu jaoks sobiv

4.2 Kuidas suhtuksite 3D-mudeliga menusse, kus saaksite ndha tellitava toidu
kujutist? 3D-mudeliga meniii on QR-koodi kaudu skénnitav digitaalne mend,
kus saab roogasid vaadata kolmemddtmelisena enne tellimist

> Positiivselt - see aitaks mul paremini valida

» Neutraalselt - voib-olla, kuid see ei ole hddavajalik
» Negatiivselt - eelistan traditsioonilist men(iu

» Ei oska 6elda

Palun hinnake oma rahulolu jargnevate toitu puudutavate aspektidega:

Ei Pigem ei Niijanaa  Pigem Noustun
ndustu  ndustu ndustun taielikult

Toit oli esteetiliselt

serveeritud ja isudratav

Toiduportsjon oli piisav

Toit oli kvaliteetne ja

virske

Toit oli maitsev

4.3 Kuidas tunnetasite erinevaid Urte eelroas, pearoas, magustoidus ja jookides?

Uldse ei Viga Modnel Tugevalt Véga Ei
tunnetanud  vihe mééral tugevalt  tellinud
Eelroog
Pearoog
Magustoit
Joogid

4.4 Kuidas sooviksite tunnetada Urte erinevates roogades?
Uldseei Viga Moodukalt  Tugevalt  Viga Ei oska
soovi vihe tugevalt oelda

Erinevad
urdikastmed
Erinevad
urdimarinaadid
Erinevad tirdi-
magustoidud

Erinevad
iirdijoogid
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4.5 Milline voi

>
>
>
>
>
4.6 Milline voi
>
>
>
>
>
>
5. Ldhnad

ks olla 7urti restorani signatuurtoit?
Taimne roog, mis toob esile urtide maitsed
Urdine liharoog

Urdine kalaroog

Maitsekullane trdine pasta

Muu

ks olla 7urti restorani signatuurjook?
Urdikokteil alkoholiga

Alkoholivaba trdikokteil

Urditee

Urdilimonaad

Tsitruseliste ja Urtidega maitsestatud vesi
Muu

5.1 Kuidas ndustute jargmiste véidetega:

Restoranis olid tajutavad erinevad 16hnad nagu...

Uldse ei
noustu

Noustun
tatelikult

Pigem ei
noustu

Nii ja
naa

Pigem
noustun

Virsked tirdid nagu

basiilik, tiitimian,
rosmariin
Tsitruselised nagu

sidrun, apelsin, laim

Viirtsikad aroomid
nagu kaneel,
kardemon, nelk
Rostitud ja
kiipsetatud toidu
16hn

Virskelt kiipsetatud

leiva 1ohn
Kiipsetatud
magustoidu 16hn

Neutraalse 16hnaga,

erilisi aroome ei
tajunud

5.2 Milline I16h

n sobiks Teie arvates kbige paremini 70rti restorani?
Uldse Pigem  Niijanaa  Pigem
mitte mitte sobiks

Virsked iirdid nagu basiilik,

tiilimian, rosmariin
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Tsitruselised nagu sidrun,
apelsin, laim

Viirtsikad aroomid nagu
kaneel, kardemon, nelk
Maaldhedased 16hnad nagu
mets, puit, niidetud rohi
Virskelt kiipsetatud leiva
16hn

Kiipsetatud magustoidu 16hn

5.3 Kuidas suhtuksite kui restoran pakuks kliendi soovi korral vGimalust tutvuda
pohiliste kasutatavate Urtidega, neid nuusutada ja katsuda?
» See oleks huvitav kogemus
» Eiole oluline, kuid oleks huvitav lisavGimalus
» See ei ole minu jaoks oluline

6. Empaatia (klientide ootuste ja vajaduste mdistmine)

Eindustu  Pigem Nii ja Pigem Noustun
el naa ndustun taielikult
noustu

Teenindajad olid tédhelepanelikud
ja arvestasid minu erisoovidega
(néiteks toitumispiirangud,
allergiad)

Teenindajate suhtumine oli
sobralik ja professionaalne

Minu vajadusi ja ootusi moisteti
ning nendega arvestati
Restorani atmosféar ja teenindus
tegid mu kiilastuse
meeldejdavaks

7. Kindlustunne (professionaalsus ja teadlikkus)

Ei Pigem ei Niija  Pigem Noustun
ndustu  ndustu naa ndustun  tdielikult

Teenindajad oskasid anda teavet

mendiiiis olevate toitude ja

jookide kohta

Minu kiisimustele vastati selgelt

ja enesekindlalt

Restorani teenidus jéttis

usaldusvéirse ja professionaalse

mulje

Tunnen, et restoranis viibimine
oli turvaline ja meeldiv kogemus
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8. Usaldusvaarsus (teenuse jarjepidevus ja kvaliteet)
Eindustu Pigemei Niija Pigem Noustun
ndustu naa ndustun taielikult
Teenindus oli jérjekindlalt
kvaliteetne kogu kiilastuse
jooksul
Teenindajad tegutsesid
professionaalselt ja
eksimusteta
Tellitud toit ja joogid
serveeriti digeaegselt

9. Reageerimisvdime (kiirus ja paindlikkus)
Ei Pigem ei Nii ja Pigem Noustun
ndustu  ndustu naa ndustun taielikult
Teenindajad reageerisid kiiresti
ja tohusalt minu kiisimustele
vOi soovidele

Teenindajad olid abivalmid
Kui mul oli probleem vai
erisoov, lahendati see kiirelt ja
professionaalselt

10. Hinna ja kvaliteedi suhe
Eindustu Pigemei Niija  Pigem Noustun
noustu naa noustun taielikult
Restorani hinnakujundus on
Oiglane arvestades pakutavat
teenust ja toidu kvaliteeti
Tunnen, et sain makstud raha
eest hea védrtuse
Restorani eripakkumised ja
soodustused muudavad
kiilastamise atraktiivsemaks

11. Uldine rahulolu ja tagasiside

Hinnake palun 10-palli Ei ole 2 3 4 5 6 7 8 9 Téiesti

skaalal, kui rahul olete  {ildse rahul -
oma kiilastusega 7iirti ~ rahul - 10
restorani? 1
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Kui tdendoline on, et Ei Pigem ei Voimalik  Pigem Kindlasti

kiilastate restorani uuesti? kiilasta kiilasta kiilastan  kiilastan
Kui tdenéoline on, et Ei Pigem ei Vdib-olla  Pigem Kindlasti
soovitaksite 7{irti restorani soovitaks soovitaks soovitaks  soovitaks
oma sOpradele voi

pereliikmetele?

12. Millised aspektid meeldisid teile restoranis kdige enam?
13. Kas on midagi, mida saaks parandada, vdi on Teil mdni probleem vGi ettepanek,
mida sooviksite jagada?
Taname, et kulastasite 70rti restorani ja jagasite enda kogemust!

Kisimuste korral saab po6rduda isabelle.veik@ut.ee
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Lisa 2. Menuu kujunduse vastavus restorani kontseptsioonile

Noustun taielikult 12

Pigem ndustun 12

Nii ja naa

Pigem ei ndustu

Menid kujundus vastab
restorani kontseptsioonile

o C)I
(o]

Uldse ei ndustu
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Lisa 3. Restoranis tajutavad 16hnad

Neutraalse 18hnaga, erilisi aroome ei tajunud

Varskelt kiipsetatud leiva 16hn .

Rostitud ja kipsetatud toidu 16hn I

Virtsikad aroomid nagu kaneel, kardemon, - _
6
nelk

Tsitruselised nagu sidrun, apelsin, laim _ 5 -

Varsked urdid nagu basiilik, tiitimian, -
rosmariin

m Uldse ei ndustu = Pigem ei ndustu

o

8 12 16 20 24 28

w

Nii ja naa

mPigem nGustun  ®NGustun taielikult = Ei oska telda



Lisa 4. Restoranikogemusega rahulolu 10-ne palli skaalal

10- Téiesti rahul - 3
o I
| E

7

3

Hinnang rahulolule restoranikilastusega

2

1- Ei ole Uldse rahul
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Lisa 5. Restorani kilastamine tulevikus ning edasi soovitamine

Restorani kiilastamine tulevikus 5

0 4 8 12 16 20 24 28 32
m]l m2 3 m4m5
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SUMMARY

THE INFLUENCE OF FIVE SENSES ON CUSTOMER SATISFACTION ON THE
EXAMPLE OF 7URTI RESTAURANT

Isabelle Veik

Customer satisfaction is a key factor in ensuring the success of companies in today’s
rapidly growing service sector. Customer satisfaction is important because it shapes and
influences how the organizations perform. While service and food quality are the most
important components in achieving customer satisfaction in the food industry,
increasing attention is being paid to the customer’s overall experience in the restaurant.
Restaurants face with the challenge of how to consistently improve customer
satisfaction, based not only the needs and expectations of visitors, but also how they
experience the surrounding environment. Today’s customers are looking for added
value and emotional experiences that make every visit memorable and special.
Therefore, restaurants are facing with the problem of standing out in a highly
competitive market.

This thesis focuses on understanding how the involvement of all five human senses can
affect customer experience and satisfaction. The aim of this thesis is to provide
suggestions for increasing customer satisfaction by applying the conscious use of the
five senses in shaping the customer experience. The research is based on theoretical
approaches and the results of previous researches on this topic.

The thesis consists of theoretical and empirical part. The theoretical part is based on
different scientific sources, articles, books, and other online sources that are related to
customer satisfaction, its measurement and evaluation methods. It also includes
literature that address the role and integration of the five senses in shaping customer

experience and its impact in restaurants.
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The empirical part consists of the overview of 7irti restaurant, research method and
sample and a survey that focuses on the experience and satisfaction with various aspects
of the customers at 7{irti restaurant. The questionnaire was distributed to the customers
by QR-code on restaurant’s tables and shared on 7iirti restaurant’s Facebook. The
questionnaire consisted of 12 thematic sections with total of 42 questions. There were 2
general questions, 6 questions about the website, 12 questions in the physical
environment group, 9 in the menu and food group and 3 in the scent group.
Additionally, one question in each the DINESERV model dimension group and 5
questions addressed overall satisfaction and feedback. A total of 32 restaurant guest
responded to the questionnaire. Data was analysed using program MS Excel and results
were presented through illustrative figures.

As a result of the research, conclusions and proposals were presented to the
management of 7Urti restaurant on how to enhance customer satisfaction through five
senses. The survey revealed which sensory elements could be improved or further
developed to strengthen the visitors experience and increase customer satisfaction.

The results showed that overall customer satisfaction in the restaurant was high and
positive. Based on the analysis of the survey, several recommendations were made and
were aimed to strengthen the visual narrative of restaurant’s website, for development
of digital solutions, to improve and enhance the interior design of the restaurant,
suggestions for menu and food and for supporting the development of its” staff. Those
recommendations and continuous development could help the restaurant to enrich and
create a deeper and more memorable experience for its customers.

Although the survey provided valuable insights into the customer experience and
customer satisfaction at the 7rti restaurant, several limitations have to be taken into
account. First, the sample size was limited which did not allow for broad conclusions to
be drawn about the entire target group, although it provided an indication of the general
satisfaction of the restaurant’s visitors. Second, the data collection was limited by the
restaurant’s reduced opening hours which affected the number of visitors during the
period of conducting the study. Third, while the impact of the five senses on the
customer experience was analysed in detail, the results of the survey were based on the
subjective assessment of the visitors. Lastly, the survey focused on one restaurant

meaning the results cannot be directly applied to other establishments. Despite these
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limitations, the thesis offers valuable input for strategic developments and lays the
foundation for further research into the relationship between sensory elements and
customer satisfaction.

In conclusion, the thesis contributes to a better understanding of the relationship
between five senses and customer satisfactions and offers practical recommendations
that restaurants can apply to enhance their customer experience. Conscious and
consistent inclusion of five senses in the restaurant experience can help organizations
create an emotionally engaging and memorable experience for their guests. The author
hopes that the suggestions presented in the thesis will bring practical benefits to the
restaurant and by implementing them, the restaurant can further improve its customer’s
restaurant experience, because customer satisfaction is essential in any restaurant and is

crucial for the successful operation of the restaurant.
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