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LUHIKOKKUVOTE

Kéesoleva bakalaureusetdo teema on teenuse kvaliteedi mddtmine restoranis RIBI. T66
probleem on restoran RIBI teadmatus oma teenuse kvaliteedi tasemest, ning eesmérk

teenuse kvaliteedi vilja selgitamine.

Eesmargi saavutamiseks on t66 autor viinud RIBI restorani klientide seas 14bi kiisitluse,
mis pdhines viiedimensioonilisel SERVQUAL mudelil: fiiiisiline seisund,

usaldusvéadrsus, tundlikkus, kindlustunne ja empaatia.

Kiisimustik koosnes kolmest osast. Ankeedi alguses on lithike juhend selle tditmiseks,
10pus kiisis vastaja sugu ja vanust. Ankeedi esimeses osas hindab vastaja ankeedis
esitatud viiteid oma kogemusele tuginedes. Kolmandas osas peab vastaja hindama RIBI
restorani teenuse kvaliteeti. Mdlemas osas vastavad 7-palli stisteemis, kus 1 tdhendas
,»pole absoluutselt ndus* ja 7 ,,absoluutselt ndus*. Teises osas peab kiilaline jagama tabelis
100 punkti viie tunnuse vahel, tuginedes oma ndgemusele ideaalsest restoranist. Kokku

koguti kolme péeva jooksul 50 vastust juhusliku valimi alusel.

Jargmises etapis arvutab t60 autor ankeedi esimeses ja teises osas kogutud andmete
aritmeetilise keskmise. Analiiiisib tulemusi ning vorreldab tajutud ja oodatud kvaliteedi

nditajaid.

Uuringu tulemused néitavad, et restoranil on palju norkusi. Kdige suurem erinevus tajutud
ja oodatud kvaliteedi vahel on kiisimustes, mis puutuvad restorani interjoori ja valimust,
sealhulgas ka meniiii atraktiivsust ja kelnerite véljandgemist. Jirgmisena on puudujiik
kelnerite teeninduses: selgus, et nad ei plihenda piisavalt aega klientidele ega teeninda

neid digeaegselt. Kolmandaks selgus, et klient ei tunne end restoranis turvaliselt.

Votmesonad: teenuse kvaliteedi moodtmine, kliendirahulolu, SERVQUAL mudel.



SISSEJUHATUS

Restoranide arv meie turul kasvab tiisna kiiresti. Inimesed leiavad s66gikoha olenevalt
oma maitse-eelistustest voi tujust — see voib olla Jaapani, Hiina, India v3i Euroopa kook.

Restoranide arv turul kasvab pidevalt, tuues kaasa konkurentsi tihenemist.

Lihiminevikus oli konkurents vaadeldavas valdkonnas kordades vidiksem. Restoranid
olid alati lilekoormatud, valik oli kitsas ja puudus mitmekesisus. Praecgu on olukord téiesti
teistsugune. Restoranide juhid peavad usinalt td6tama ja olema piisavalt informeeritud,
et osata kliendi huvi dratada ning motiveerida teda tulevikus ka piisikliendiks saama.
Erinevad restoranid 1dhenevad sellele kiisimusele erinevalt. Monel on juba pikaajaline
kogemus ja hea maine, ning restorani nimi jadb paljudele meelde. Teised alles alustavad
oma vaevalist teekonda. Mdnes restoranis on iga péev tdissaal, teistes hidavaevu paar-

kolm inimest.

Isegi klientide seas menuka restorani puhul tuleb silmas pidada, et selle edu sdilitamine
on raske t60. Kuna uusi s66gikohti avatakse pidevalt, voib juhtuda, et kliendile meeldib
teine koht rohkem, ja ta ei tule enam konkreetsesse restorani tagasi. Samuti voib
rahulolematu klient kahjustada restorani mainet, sest tdnapdeval on tavaks
sotsiaalmeedias arvamust avaldada ja anda tagasisidet. Seega peab restoran olema alati

valvel ja rangelt korda hoidma.

Et pakkuda kliendile huvi nii kaua kui vdimalik, peab restoran end jatkuvalt tdiendama ja
arendama. Juhtkond peab pakkuma too6tajatele erinevaid koolitusi, nditeks valdkonnas
relevantsete uute tehnoloogiatega ja tehnikaga kursis olemiseks, et nad saaks neid oma

igapdevatdos aktiivselt kasutada.

Inimese esmamulje restoranist soltub kindlasti teenindusest. Sellega puutub kiilastaja
kokku juba enne toidu kitte toimetamist. Seepdrast peetakse teenindust iiheks tdhtsaimaks

aspektiks. Olemas on kolm erinevat teeninduse liiki: kelner vdi ettekandja, baarmen voi
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baaridaam ning iseteenindus. Levinuim teenindusviis tdnapdeva restoranides on kelner

voi ettekandja.

Kéesolevas bakalaureuse66s moodetakse teenuse kvaliteeti restoranis RIBI. Valiti just
see restoran, sest nad polnud veel kunagi oma teenuse kvaliteeti hinnanud ega norku kiilgi
teadvustanud. Bakalaureuset66 uurimisprobleem on restoran RIBI teadmatus oma

teenuse kvaliteedi tasemest.

Too eesmirk on restoran RIBI teenuse kvaliteedi vélja selgitamine. Piistitati neli

uurimiskiisimust, millest t66 kirjutamisel lahtuti:

e Milline on restoran RIBI teenuse kvaliteet?
e Kui kvaliteetne on restorani toit ning milline on hinna ja kvaliteedi suhe?
e Millega ei ole rahul restorani kiilastajad?

e Mida peaks juhtkond parandama, et restoran pédseks Eesti parimate restoranide

hulka?

Teoreetilises osas kirjeldab autor teenuse kvaliteedi mudeleid. To6 teises peatiikis
kirjeldatakse Eesti restoraniturgu ja restorani RIBI. Bakalaureuset6d kolmandas osas
tehakse jareldused t60s kasutatud metoodika ja 1dbiviidud kiisitluse andmete analiiiisi

pohjal. Selle osa 16pus annab autor restoranile RIBI soovitused kvaliteedi parandamiseks.



1. TEENUSE KVALITEEDI MOOTMISE MUDELID

Uldiselt hinnatakse teenuse kvaliteeti kui erinevust tarbija oodatud ja tajutud teenuse
vahel. Eelkdige kehtib see nende teenuste puhul, mille kvaliteeti on objektiivsete nditajate
alusel raske modta (néiteks jackaubandus, pangateenused jm teenused). Selline arusaam
on paljude tdnapievaste teooriate alus. Erinevatest teenuse kvaliteedi modtmise mudeleist
tuntuimad on GAP-analiiiisi mudel, Gronroosi teenuse kvaliteedi mudel, Kano mudel ja
SERVQUAL mudel. Kéesoleva bakalaureuset6d jaoks valis autor viimase. Antud
peatiikis kirjeldatakse lithidalt erinevaid mudeleid, nende ajalugu, autoreid ja

pohimotteid.

1.1. SERVQUAL mudel

SERVQUAL mudel todtati vilja peaaegu samal ajal kui GAP-analiilisi mudel: 1985.
aastal. Samuti olid mudelil samad autorid: A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ja
Leonard L. Berry. Aastal 1991 viimistleti meetod 16puni. (buorpadus u kpaTkoe

ornucanwue. .., 2018)

Tihti tuleb ette, et ettevotte (mitte tingimata restorani) juhid tunnevad huvi, kuidas saaks
hinnata ettevotte poolt pakutava teeninduse kvaliteeti, ning piitiavad aru saada, millised
peaksid olema sel juhul vdartused. Vastust leida on raske, sest teenindus kui moiste on
nende jaoks abstraktne védrtus, mida tundub voimatu kuidagi moodta, ning nad usuvad, et
kvaliteeditasemest on vdimalik aru saada vaid oma vaistu usaldades. Selline arvamus on
ekslik, sest teenuse kvaliteet on mdddetav ja hinnatav. Siinkohal tuleb appi SERVQUAL

mudel.
Algselt kitkes SERVQUAL endas kiimmet eri dimensiooni (Parasuraman et al 1985, 47):

e Juurdepiis (ingl.k. access)



e Suhtlus (ingl.k. communication)

e Piddevus (ingl.k. competence)

e Viisakus (ingl.k. courtesy)

e Usutavus (ingl.k. credibility)

e Usaldusviirsus (ingl.k. reliability)

e Reageerimisvoime (ingl.k. responsiveness)
e Turvalisus (ingl.k. security)

e Fiiisiline keskkond (ingl.k. tangibles)

Maistmine (ingl.k. understanding)

SERVQUAL on mudel, mille eesmirk on aidata hinnata klienditeenindust. Mudeli
nimetus tuleneb silpidest ,,SERV” (ingl.k. service) ja,,QUAL” (ingl.k. quality). (Moxens
SERVQUAL..., 2018)

SERVQUAL mudel juurutati teenindussféddris selleks, et aidata aru saada, millised
teenindusvajadused on mingi kindla segmendi tarbijatel. Samamoodi vdib seda kasutada
ettevotte tootajate puhul, et saada teada, mida nad arvavad ettevotte poolt osutatava

teenuse kvaliteedist ja sellest, kuidas teenust paremini osutada. (Ibid)

1988. aastal tehti empiiriline analiiis, mis nditas mone kriteeriumi vahel tugeva
korrelatsiooni. Seepeale tegid autorid muudatusi ning SERVQUAL mudeli
pohimdtteliseks aluseks voeti viis peamist parameetrit, millest siinnib nii-6elda ideaalne

teenindus. (Zeithaml et al 2006, 116-117) Need on:
e Fiiisiline seisund (ingl.k. tangibles)
e Usaldusviairsus (ingl.k. reliability)
e Tundlikkus (ingl.k. responsiveness)

e Kindlustunne (ingl.k. assurance)



e Empaatia (ingl.k. empathy)

Esimene, fiiiisiline seisund, kasitleb koiki faktoreid, mida klient on vOimeline oma
meeleelunditega tajuma — puudutama, ndgema jne. Sinna kuuluvad tegurid nagu ruumid,
sisustus ja puhtus vdi nditeks tdotajate riietus. On loomulik, et iga klient, kes ootab head

teenindust, poorab nendele aspektidele tdhelepanu. (Momens SERVQUAL..., 2018)

Usaldusvairsus tdhendab ettevotte suutlikkust pakkuda seda, mida temalt eeldatakse.

Restorani puhul on see kvaliteetne teenindus ning maitsev ja vérske toit. (Ibid.)

Tundlikkus viljendab seda, kui hésti reageerivad ettevotte tootajad Klientide meelest
nende soovidele ja vajadustele. See aitab kliendil aru saada, et s6ogikoht ei suhtu temasse
iikskoikselt, vaid on abivalmis. Selle niitaja alla kuuluvad niiteks tellimuse tditmise

kiirus ja tootajate suhtumine klientidesse. (Ibid.)

Kindlustunne viljendab, kui suur on ettevotte oskus olla kliendi jaoks usaldusvéirne,

néiteks to0taja kompetentsus toiduvalmistamisel voi teenuses, mida osutab. (Ibid.)

Viimane, kuid samas véga oluline, on empaatia. Iga klient vajab isiklikku lahenemist, sest
koik inimesed on erinevad. Kvaliteetse teeninduse pakkumiseks on ddrmiselt oluline
arvestada just konkreetse kliendi omadustega, piilida mdista tema individuaalseid
vajadusi ja soove ning neid rahuldada. Kliendi omadustega arvestav todtaja voib néiteks
rddkida kliendiga tema emakeeles, vO1 arvestada kokteili valmistamisel tema soovidega.
Empaatia on soov teha kliendile jdreleandmisi ja muuta oma tegevust nii, et ta oleks rahul.

Kui teenindajal see dnnestub, tunneb klient, et ettevdte mdistab teda. (Ibid.)

SERVQUAL mudeli autorid tahtsid luua unikaalse metoodika, millega oleks voimalik
hinnata teenuse kvaliteeti just tarbija pilgu lédbi. Lopptulemus oli kontseptsioon ,,0otused
miinus taju”, mille abil jouti jéreldusele, et teenuse kvaliteeti voib mdota oodatava ja

tajutava kvaliteedi erinevuse abil. (buorpadwus u xparkoe onucanue..., 2018)

SERVQUAL mudeli kiisimustik koosneb kahest osast. Esimene mdddab kliendi ootusi
uuritavale restoranile. Teine mdddab tajutud teenuse kvaliteeti, mida restoran pakub.
Kumbki osa sisaldab 22 kiisimust. Kiisimustele vastatakse 7-palli skaalal, kus minimaalne
vadrtus on ,,ei ole absoluutselt ndus” ja maksimaalne ,,absoluutselt ndus”. (Parasuraman

etal 1991, 421)



Seejarel vordleb autor mdlemast osast saadud tulemusi ning arvutab nende keskmised.
Uurimistulemust peetakse positiivseks, kui kliendi vastatud kiisimuste vahel on
minimaalne erinevus. Kui ootuste osas on vastuses antud korgem hinnang kui taju osas,
peab ettevote selles valdkonnas veel t66d tegema ja arenema. Siht on restorani klientide

rahulolu.

Kuigi SERVQUAL mudel on populaarne ja seda kasutatakse aktiivselt, on sellel ka
miinuseid. Teaduskirjanduses jagunevad mudeli puudused kaheks: kontseptuaalsed ja

empiirilised. Esmapilgul on erinevus nende vahel viga viike, kuid see eksisteerib.

(Review of the SERVQUAL concept, 2018)

Niiteks pole tajutava kvaliteedi mdiste péris selge. R. Teas viidab, et erinevad taju
médratlused SERVQUAL-i rakendamisel voimaldavad mitmetdhenduslikke tdlgendusi,

mis viivad pdhjustada tdsiseid probleeme seoses modtmistulemuste usaldusvairsusega.

Teine sageli mainitud kontseptuaalne probleem on seotud vdoimalusega kohaldada {ihtset
meetodit teenuste kvaliteedi hindamiseks erinevates to0stusharudes; kasutada seda
mootmismudelit erinevates valdkondades, ettevotetes ja olukordades. Empiirilised
puudused tulenevad kontseptuaalsetest. Olulisemateks neist peetakse madalat
usaldusvidirsust ja kasutatavate muutujate ebastabiilsust. (Buorpadum u KpaTkoe

omucanue. .., 2018)

Vaatamata sellele, et SERVQUAL mudel on tuntud ja seda on aktiivselt kasutatud juba
paarkiimmend aastat, on sellel ka kritiseerijaid. Peamised protesteerijad olid Cronin ja
Taylor. Nad viitsid, e¢ SERVQUAL mudeli ootuste komponendid tuleks korvaldada,
ning alles jétta ainult tajutud komponendid. Niisiis 16id nad mudeli, millele panid nimeks
SERFPERF, mis koosneb 22 punktist. Nende mudelis puuduvad tarbija ootused,
uuritakse kohe teenuse tajutud kvaliteeti. Mida korgem on tajutud kvaliteet, seda suurem
on ka teenuse kvaliteet ja tarbijarahulolu. Tegelikult on SERVPERF mudel parandatud ja
lihtsustatud SERVQUAL mudel. (Cronin, J.J. Jr and Taylor, S.A.1992).

1.2. GAP- analiiiisi mudel

GAP-mudeli (ingl.k. GAP analysis model) oli vilja tootatud 1985. aastal.(Parasuraman et
al 1985, 44).



Joonisel 1 on kujutatud GAP-mudel, mis niitab teenuse kvaliteedi tekkimist. Joonise
iilemisel osal on kujutatud kliendiga seotud tegureid ning alumisel teenuse pakkujaga
seotud tegureid. Joonisel on ndidatud, et kliendi ootused teenusele soltuvad tema
eelnevast kogemusest, suusonalisest kommunikatsioonist ja isiklikest vajadustest. Samuti
on mdju turundustegevusel. Tajutud teenus on aga ettevdte otsuste ning tegevuste
tulemus, mis on seotud teenust pakkuva ettevotte juhtide kujutlusega kliendi ootustest.

Sellest kujutlusest ldhtudes tehakse teenuse kvaliteeti puudutavaid otsuseid.

Suunsénaline
kommunikatsioon Isikliknd vajadused Eelnev kogemus

Oodatud teenus

LOHE 1 | T

Teenuse pakkumine S
{sh_eelnevad ja Valis kliendi

parastised kontaktid) kommunikatsioon

Tajutud teenus
teenuse kvaliteed:

nattajana

Juhtkonna
ettekujutus kliendi
ootusest

Joonis 1. GAP-analiiiisi mudel
Allikas: (Parasuraman et al 1985, 44)

Skeemil on kujutatud ka probleemkohti, mida tuleb meeles pidada teenuse kvaliteedi
analiiiisimisel voi planeerimisel. Mérgitud on viis voimalikku 16het, mille tottu voib

tekkida vajakajaamisi teenuse kvaliteedis (Gronroos 2007, 114).

Juba enne teenuse osutamist on tarbijal vilja kujunenud ootused antud teenuse

kvaliteedile. Need ootused pohinevad isiklikel vajadustel, varasematel ootustel, teiste
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inimeste soovitusel ja reklaamil. Pérast teenuse osutamist vordleb teenuse tarbija oodatud
kvaliteeti ja teenuse tegelikku kvaliteeti. Lohe tekib siis, kui oodatud kvaliteet on suurem
kui tegelik kogetud kvaliteet. (Sadeghi, Bemani 2011)

Esimene Iohe kirjeldatud mudelis peegeldab teenuse pakkuja teadmatust tarbijate
ootustest. Selle pdhjus on kas turundusuuringute madal kvaliteet voi puudumine. Ettevote
juhid ei suuda alati kujutleda oma klientide soove ja prioriteete. Néiteks voib restorani
administraator arvata, et kliendid hindavad teenuse kvaliteeti vaid teenindajate

tahelepanelikkuse pohjal, ent tegelikult on téhtis ka s66gi kvaliteet. (Gronroos 2007, 114)

Teine 10he niitab teenuse kvaliteedinditajaid, ning seda, kuidas juhtkond saab aru
vastuoludest kliendi ootustes. Selle 16he pdhjus voib olla niiteks piistitatud eesmérgi
puudumine, kehv planeerimine voi planeerimise puudumine; juhtkonna ebapiisav

toetusndrk planeerimine voi selle puudumine. (Ibid)

Kolmas Iohe esineb juhul, kui tegelikult tarnitud teenus erineb ndutavast teenusest. See
on iiks levinumatest probleemidest, millel voib olla palju erinevaid pohjusi. Naiteks
voivad ettevottes olla keerulised normid, millega to6tajad ei ndustu, ning ei tdida neid.

See voib juhtuda juhul, kui normid pole kooskolas organisatsiooni kultuuriga. (Ibid)

Neljas 16he nditab vastuolu turunduskommunikatsiooni lubaduste ja ettevotte poolt
pakutavate teenuste vahel. Lohe esineb, kui organisatsioonis puudub turundus voi kui see
pole korralikult koordineeritud, ning t66tajad ei suuda tdita turunduspoole tekitatud

ootusi. (Ibid)

Viies 10he seisneb selles, et tarbija pakutava teenuse tajumine ei vasta tema ootustele.
Tegemist on teenuse kvaliteediga seotud probleemidega, millel on negatiivne modju

ettevottele, ning mis voivad viia ka dritegevuse 10petamiseni. (1bid)

Viimane 10he kujutab endast tajutud teenuse kvaliteedi 10het, mis on méératletud
erinevusena tarbija ootuste ja tarbija tajutud kvaliteedi vahel. See soltub iilejadnud nelja

16he suunast ja suurusest. (Zeithaml 1988, 35-36)

GAP-analiilisi mudel seletab, kuidas kliendid defineerivad teenuse kvaliteeti, ent siiski
vOib madalat ja korget kvaliteeti defineerida erinevalt. See erinevus sdltub klientide

eriparadest. Niiteks on kliente, kes lennufirmat valides peavad kdige olulisemaks
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mugavust ja paindlikkust; teised aga teevad valikud vaid hinna pohjal. Nii vodivad

erinevad tarbijad hinnata iiht ja sama ettevotet erinevalt. (Bruhn, M., Georgi, D. 2005, 49)

Kokkuvottes aitab GAP-analiiiisi mudel ettevote juhil moista faktoreid, mis teenuse
kvaliteedis probleeme tekitavad. Ettevote peab teadvustama 10hesid kliendi ootuste ja

tegeliku teenuse vahel, ning piiidma need sulgeda. (1bid)

1.3. Kano mudel

Kano mudeli, tuntud ka kui atraktiivse kvaliteedi teooria, 161 Jaapani teadlane Noriaki
Kano 1980. aastal. Kano kritiseeris iildtunnustatud teooriat, et klientide lojaalsust on
voimalik siilitada vaid nende kaebustele reageerides ning toote/teenuse populaarseid
omadusi edasi arendades. Ta piistitas hiipoteesi, et tarbijate lojaalsus on seotud
emotsionaalse reaktsiooniga toote omadustele, ning toi vélja viis erinevat reaktsiooni

ebameeldivusest imetluseni.

Kano mudel pdhineb kolmel ootusel. Esimene on baasootus: omadused, mida tootelt
oodatakse. Kui tootel neid omadusi pole, ei vasta toode voi teenus tarbija ndudmistele.
Samas, kui baasootus on rahuldatud, ei pruugi klient siiski rahul olla, sest baasootuses
véljendatud omadused on miinimumndue. Teine ootus on tegevuse ootus: rahulolu
saavutamine peab vastama toote omadustele. Kolmandad ootused polegi digupoolest
ootused, kuna nende peamine tunnus on ootamatus. Kui toote kvaliteet on oodatust palju
parem, tekitab see positiivseid emotsioone, ja tarbija on rahul. (Solomon et al 2002, 290)

Noriaki Kano t66tas vilja mootmismeetodid, mille abil saab paremini aru, kuidas tarbija
kvaliteeti hindab, ja millised on selle tunnused. Kano mudel aitab keskenduda
teenusekvaliteedi selliste tunnuste arendamisele, mida klient hindab kdige olulisematena.
(Raab et al 2008). Kano mudelis on rahulolu ja rahulolematuse mdisteid késitletud
iseseisvatena, ning neid vaadeldakse eraldi, sest need ei pruugi alati olla lineaarsed.
Mudel pakkub erinevaid arenguvdimalusi, mis aitavad analiiiisida alternatiive toote voi
teenuse kvaliteedi arendamiseks. Samuti votab Kano mudel arvesse mittelineaarsed

suhted teenuse ja kliendirahulolu vahel. (Paraschieevscu 2012).

Kano mudeli jargi klientide ootused on jagatud jargmiselt (Raab et al 2008):
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e Elementaarsed ehk kohustuslikud standardid (ingl. k. basic or must be):
pohistandardid, mida toode vd4i teenus peab tditma. Tarbija jaoks on nende

tditmine enesestmaistetav, ning kui need pole tdidetud, on ta rahulolematu.

e Uhedimensioonilised ehk sooritustegurid (ingl.k. one dimensional or
perfomance): siin on rahulolu proportsionaalne teenusega ehk mida kdrgem on

pakutava teenuse tase, seda korgem on tarbija rahulolu tase.

e Atraktiivsed ehk ponevust tekitavad standardid (ingl. k. attractive or thrill)-
faktorid, mis mdjutavad kliendirahulolu, kuigi klient neid otseselt ei oota (néiteks
mingi lisapakkumine). Need tekitavad kliendil rahulolu iilevoolamise (ingl.k

overflowing).

e Tihtsusetud tegurid (ingl.k. indifferent): need tegurid on kliendi jaoks

ebaolulised, ning ta pole valmis nende eest lisaraha maksma.

e Vastupidise tulemusega tegurid (ingl k. opposite or reverse): faktorid, mida

klient pakutava teenuse voi toote osana iildse ei taha.

Viidi 1dbi uuringud, mis néitasid kogemuse téhtsat rolli tarbija rahulolu saavutamisel. Kui
klient pole veel kusagil mingit kogemust saanud, on tema ootusi lihtsam rahuldada. Mida
rohkem on kliendil kogemusi, seda raskem on tema ootustele vastata. Teatud korge
kogemustaseme puhul muutub kliendi rahulolu saavutamine jélle lihtsamaks, kuna tarbija
muutub eksperdiks, kes teab, mida tahab. Huvitava tédhelepanekuna selgus, et tarbija
rahulolu tase ei soltu ainult ostetud toodete kvaliteedist, vaid ka ostmata jaetud
alternatiivtoodete kvaliteedist. Mida korgem on hinnang ostmata alternatiivtoote

kvaliteedile, seda vdiksem on rahulolu ostud tootega. (Solomon et al 2002, 291)
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Joonis 3. Kano kliendi rahulolu mudel
Allikas: Customer Satisfaction Model (Kano)

Kano mudel niitab erinevust piisava ja hiilgava kvaliteedi taseme vahel, vittes samal ajal
arvesse ka arvestades tarbija rahulolu. Atraktiivse kvaliteedi teooria jédrgi vodivad
kvaliteedi tunnused mingi perioodi jooksul teiseneda, ning kliendid muutuda

rahulolematuks. (Paraschivescu 2012, 117)

Noriaki Kano loodud mudel, aitab aru saada, millised omadused on tarbija jaoks toote
valimisel tdhtsad, ning mida tootelt oodatakse. Samas on ettevotte jaoks keeruline
tugineda vaid sellele, milliseid omadusi nende tootelt v3i teenuselt oodatakse, sest on

raske aru saada, mil mééral soltub tarbija rahulolu nende omaduste olemasolust. (Ibid))

14



2. ULEVAADE EESTI RESTORANITURUST JA
RESTORAN RIBIST

Antud peatiiki esimeses osas kirjeldatakse lithidalt restoraniturgu Eestis. Jargmises
alapeatiikis kirjeldatakse RIBI restorani bréndi, ajalugu, kollektiivi ja meniiiid. Seejirel

kirjeldatakse Ulemiste keskuses tegutsevaid RIBI peamisi konkurente.

2.1. Eesti restoranituru iilevaade

Eestis on palju erinevaid restorane, kus saab maitsta kohalikest toorainetest valmistatud
gurmeetoitu, mis rodmustab isegi kdige ndudlikumaid kliente. Raske on 6elda, kui palju
tapselt Eestis restorane tegutseb, kuna see arv muutub pidevalt. Suure kiirusega avatakse
uusi kohti ning suletakse vanu. Linnas, maal vdi hoopis mere ddres voib leida igale
maitsele sobiva restorani, soltuvalt kliendi soovidest, tujust voi tiritusest. (Restoranid...,

2018)

Viimase kiimne aasta jooksul on tuntud Eesti kokad aktiivselt arendanud kohalikku
restoranikultuuri. Voib olla uhke néditeks selle tile, et Eesti kokkade maailmas tuntud
vaistlusel Bocuse D’Or kolmandat korda finaali joudis, ning siiamaani 14. kohta hoiab.
Ule Eesti avatakse uusi huvitavaid restorane, mis pakuvad Skandinaavia, Vene, Saksa,

Kaukaasia, Prantsuse ja India kooki. (1bid)

Kuna tervislik toit on populaarseks saanud, ning samal ajal ka kdrgele tasemele tdusnud,
on moodi tulnud ka kodurestoranid ja gurmeetalud. Samamoodi pakkuvad inimestele

suurt huvi mitmesugused toidukoolitused. (Ibid)

Igal aastal valivad Eesti gastronoomia spetsialistid ja tuntud rahvusvahelised
toidukriitikud vélja parimad Eesti restoranid. Aastal 2017 joudsid sellesse nimekirja

jargmised restoranid (Eesti maitsete restoranijuht 2017, 2018):
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Tabel 1. Parimad Eesti restoranid aastal 2017.

1. NOA Peakoka Pool 87 11. Leib Resto ja Aed 73 21. MEKK 67

2. Alexander 86 12. Bordoo 72 22. Tammuri talu 73

3.082 13. Pohjaka 72 23. Umami 69

4. Art Priori 78 14. SALT 71 24. Korsten, Armastus ja Hea Toit 70
5. Horisont 80 15. Tuljak 71 25. TOA 68

6. Tchaikovsky 76 16. Fellin 70 26. O6biku Gastronoomiatalu 67
7.Cru74 17. Moon 69 27. Kolm Sibulat 66

8. Ribe 74 18. Rannahotell 68 28. Fabrik 65

9. NOA 73 19. Kaks Kokka 67 29. Konrad 64

10. Holm 74 20. Bocca 67 30. Chedi 63

Allikas: (Eesti maitsete restoranijuht 2017, 2018)

White Guide Nordic 2017 hindas Baltimaade restorane ning avaldas nimekirja TOP 60,
millest pooled ehk 30 olid Eesti restoranid. Selle nimekirja vottis aluseks ka Eesti maitsete

restorani juht, ning alustas nendega oma loetelu ,,Eesti parimad restoranid®.

Samuti soovitas restorani juht 72 sodgikohta iile Eesti, mida hinnati White Guidi jérgi.
White Guidi hindamine toimub nii, et voetakse vastu restorani toidu, jookide, teeninduse
ja atmosfdiri taset, suunda ja kvaliteeti. Restorane hinnatakse 100-punktisel skaalal,
kusjuures koige olulisem on toit, mida hinnatakse eraldi maksimaalselt 40 punktiga.
Ulejisnu (joogid, meeleolu, atmosfiir ja teenindus) annab maksimaalselt 20 punkti.

(Eesti maitsete restoranijuht 2017, 2018)

Ulejisnud Eesti parimad restoranid on Eesti maitsete juhi edetabelile vastavalt jirgmised
(punktisumma jdrgi jarjestatud) : Akord 59, Antonius 61, Aparaat 57, Apelsini Raudtee
51, Babulja 52, Chez Andre 57, Controvento 56, D.O.M 53, Dominic 60, Elsa-Nomme
jaamarestoran 59, F-hoone 52, Frenchy 51, GMP Piihajérve restoran 59, GOSPA restoran
52, Gloria Veinikelder 61, Grenka 46, Haku 61, Hapsal Dietrich 57, Hea Maa 45,
Kadriorg 60, Kaheksa Jalga 61, Kalamajakas 60, Klaus 53, Kohalik 56, Kopli resto 46,
Korsaar 62, KuKuu 56, Kukeke 48, Karme Kiiiilik 58, La Bottega 56, La Dolce Vita 53,
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Lime Lounge 52, Mahedik 52, Mais 61, Manna La Roosa 52, Meat Market 61, Meistri
Lyon 47, MerMer 57, Mimino 47, Mimosa 54, Mix 57, Mon Ami 47, Mosaiik 60, Mr
Jakob 58, Musu 54, Neikid 61, Pegasus 62, Piparmiint 49, Platz 50, Polpo 60, Prelude 56,
Purtse 48, Rataskaevu 16 62, Restoran Farm 59, Retro 60, Riis 47, Ruhe 62, Saaremaa
Veski 49, Sardiinid 49, Seller 55, Sesoon 52, Sfadr 62, Supelsaksad 53, Tai Boh 62, Truffe
53, Umb Roht 62, Vidrik 52, Vihula Moisa Restoran 60 Villa Wesset 58, Viru Lyon 61,
Von Krahli Aed 60, Wicca 59 (Ibid)

Igal siigisel hinnatakse restorane uuesti. Aasta teisel poolel selgub, millised restoranid

jouavad nimekirja 2018. aastal.

2.2. Restoran RIBI iilevaade

RIBI asub Ulemiste keskuse teisel korrusel. Restorani vdib veel pidada nooreks, sest see
avati 2017. aasta juunis, ehk on tegutsenud vaid kiimme kuud. Vaatamata oma noorele

cale on RIBI Ulemiste keskuse kiilastajate hulgas erakordselt populaarne.

Restorani nime vélja moeldes l14dhtus juhtkond sellest, et see oleks eestikeelne, lithike ja
lihtsasti hddldatav sona. Nimeks saigi RIBI, sest arvatakse, et luu lisab lihale maitset ja
on iiks liha tdhtsamaid osi. Lisaks soovisid nad rajada midagi uut, mida Eestis veel

polnud: sd6gikoha, mille tunnusroog oleks ribid.

Meniiii ei koosne siiski ainult ribidest, vaid on rikkalik ja rahvusvaheline — seal leidub
toitu igale maitsele. Samuti on toitude hinnaklassis sobilikke valikuid igale kliendile.
Voib tellida lihtsamaid ja odavamaid roogasid, mis maksavad 7—8 eurot, voi valida

gurmeemeniilist nditeks Austraalia Black Anguse steigi, mis on juba kallim, 23 eurot.

Toidu valmistamisel kasutavad kokad ainult kvaliteetseid tooraineid. Enamiku roogadest
valmistavad nad hispaania sdeahjus Josper, mis annab toidule imehea l6hna ja maitse,
nagu see oleks tehtud mangaalil. Josper on huvitav leiutis, mis on tehtud malmist ja to6tab
stitel. Ahju sulgemisel tekib horendus. Josper kuumeneb igast kiiljest umbes kuni 200
kraadini ning kiipsetab liha nii, et véljastpoolt saab see kiiresti valmis, kuid jééb seest
mahlaseks. See tehnoloogia voimaldab valmistada steigi kolme minutiga. Mangaal

nditeks kiipsetab liha ainult altpoolt ja kiilastaja peab ootama palju kauem.
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Restoran RIBI positsioneerib end pererestoranina. Nende visioon on muuta restoranis
s0omine Eestis tavapéraseks; teha restorani kiilastamine kittesaadavamaks, et inimesed

eelistaksid restoranis kdimist kodus soO0misele.

Atmosféddr on restoranis hea, kuid hubast kodutunnet ei teki. Sellega ndustub ka restorani
juht. PShjus on see, et disain on jadnud eelmisest restoranist (kes eelistasid robustset
sisekujundust). Restoran plaanib peagi kolida Ulemiste keskuse teise osakonda, kus nad

kavatsevad luua uue kujundusega saali ddusates ja rahulikes toonides.

Oli tore iillatus, et kogu restorani kollektiivis, mis koosneb 11 inimesest, on kdik noored
aktiivsed noormehed ja neiud, sealhulgas juhataja. Nad on huvitatud sellest, millega
tegelevad, ning naudivad seda. Samuti on nad avatud uuetele teadmistele, mis voimaldas
bakalaureusetod autoril avastada SERVQUAL mudeli abil ndrku kiilgi restorani

teeninduses ning aidata neil jouda uuele tasemele, sest nad on seda vairt.

2.3. Restoran RIBI peamised konkurendid

Ulemiste keskuses on palju erinevaid sddgikohti. Restorani RIBI peamisi konkurente on
kolm: Baby Back, Lido ja McDonalds. Nende s66gikohtade nimetused on tuntud brindid.
Seega on neil teatav eelis, sest inimesed langetavad tihti otsuse vastavalt kogemusele.
Selle asemel, et minna uude kohta uut midagi proovima, eelistavad nad pigem siilia kohas,

mida nad teavad.

Koik konkurendid esindavad oma brédndi restoraniketti. K3ige tuntum on arvatavasti
McDonalds. Eestis on neid kiimme, iilejddnud maailmas leidub nende restorane rohkem
kui 34 000 kohas. McDonalds teenindab iga pdev umbes 69 miljonit kiilastajat. Eestis
teenindab McDonalds umbes 8 miljonit inimest aastas. (Meie ettevote McDonalds...
2018)

Restoran Baby Back tuli turule palju varem kui RIBI. Eestis tegutseb see juba 13 aastat.
Baby Back positsioneerib end ameerika restoranina, ning selle atmosfddr on nagu
monusas teeddrses Ameerika sodgikohas. Ka personali riietus on samas stiilis. Toit
sarnaneb RIBI omaga, kuid nad ei kasuta Josperi ahjusid. Uhtlasi teeb Baby Back
koostodd Coca-Cola Plazaga, ning tihti teevad nad kinoga koostookampaaniad, millest

tuntuim on ,,pilet ja dessert”. (BabyBack Ulemiste... 2018)

18



Lido on tuntud rohkem Baltimaades. Suurim Lido on Riias. Kokku on neil hetkel 19
restorani. Eestis on praegu ainult kaks, millest esimene avati 2009. aastal Solarise
keskuses ja teine 2015. aastal Ulemiste keskuses. See on populaarne sédgikoht, sest

inimesed saavad sealt taskukohase hinnaga kodust toitu. (Meist LIDO..., 2018)

Ulemiste keskuses on ka palju Aasia kooki ja kohvikuid, mis on samuti populaarsed, kuid
autor otsis voistlejaid just sellise toidu valdkonnast, mida pakub restoran RIBI. RIBI
pakub oma klientidele euroopa kooki, seega on nende peamised konkurendid eespool

loetletud restoranid.
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3. EMPIIRILINE UURING RIBI RESTORANI NAITEL

Antud bakalaureusetod raames viidi l1dbi uuring restoranis RIBI. Jargnevas peatiikis
kirjeldab autor uuringu eesmirke ja metoodikat. Lopus késitlekse tulemusi ning neist

lahtuvaid jareldusi ning ettepanekuid.

3.1. Uuringu eesméirk ja metoodika

Restoran RIBI on noor ja perspektiivikas. Et kiilastajate arv oleks restoranis stabiilne, on
oluline vastata nende ootustele juba esimestest kiilastustest alates. Seepérast peab RIBI
kollektiiv innukalt to6tama. Vene keeles on iitlus: ,,Alul t66tad sina nime nimel, parast

nimi sinu nimel.” (ConoBsér B.P., 2011)

Et pélvida tiitel ,,Eesti parim restoran”, tuleb hoida korget taset. Kuna RIBI on alles

algaja, on tal veel loomulikult arenguruumi ning sihte, mille poole piirgida.

Teenindus méngib igas restoranis olulist rolli. Tuleks isegi mdelda, mis on olulisem: kas
maitsev kvaliteetne toit vdi esmaklassiline teenindus. Arvatavasti on dige vastus
nendevaheline tasakaal. Naiteks tuleb ette olukordi, kus toit restoranis ei meeldi, kuid

teenindus rodmustab klienti sedavord, et ta jdtab meeleldi jootraha.

Restoranil RIBI puudus aimdus oma teenuse kvaliteedist. See tdhendab vdhest teadlikkust
voimalikest vigadest, mille tagajérjel voib kaotada palju kiilastajaid. Arendamise etapis

on see ebasoovitav.

To6 eesméark on SERVQUAL mudelit kasutades leida tugevad ja ndrgad kiiljed restoran
RIBI teeninduses, et aidata neil viltida vigu juba varajases staadiumis. Selleks tuleb vilja
selgitada, kas RIBI kliendid on rahul sealse teenusega. Uhtlasi huvitas autorit, kas

restoranil on aspekte, mida tuleks parandada, ja kui, siis milliseid.
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Uuringus kasutas autor kvantitatiivset uurimismeetodit. Esialgu oli plaanis kasutada nii
elektroonilist kui paberankeeti, kuid restorani juhataja palus seda ainult paberkandjal, sest
nii oli tal mugavam tulemusi ndha. Autor koostas kiisimustiku ning andis selle juhatajale.
Kisitlus kestis kolm péeva, ajavahemikus 4.-6. detsember 2017. Et vastused oleksid
usaldusvairsed, valiti osalejad juhuslikult. Vanemkelner pakkus ankeeti restorani

kiilastajatele ning enamik neist tditis seda meeleldi.

Kiisimustik pohines SERVQUAL metoodikal. Ankeet algas sissejuhatusega, kus
tutvustati liihidalt selle eesmarki, ning koosnes kolmest osast. Iga osa alguses oli lithike
juhend selle tditmiseks. Esimeses osas oli vastaja iilesanne hinnata oma kogemuse pohjal
véiteid vastavalt sellele, kui olulist rolli need méngivad korge kvaliteediga restoranis.
Teises osas pidi kiilastaja jagama tabelis 100 punkti viie tunnuse vahel, tuginedes oma
kujutlusele ideaalsest restoranist. Viimases, kolmandas osas hindas kiilastaja restoran
RIBI teenuse kvaliteeti (vt lisa 1). Kiisimused koostati SERVQUAL mudeli viie mddtme
pohjal: fiisiline seisund, usaldusvéirsus, tundlikkus, kindlustunne ja empaatia. Kahes
osas esitati kokku 44 kiisimust (kummaski 22). Ankeedi 10pus kiisis autor vastaja sugu ja

vanust.

Hindamisskaala oli 7-palline, kus 1 tdhendas ,,ei ole absoluutselt ndus” ja 7 ,,absoluutselt
ndus”. Vastaja pidi valima tema meelest sobivaima variandi. Vastajatele tagati tédielik
anoniilimsus ning neile tehti teatavaks, et bakalaureusetdo autor on huvitatud ainult nende
arvamusest, ning et t66 eesmérk on tdsta restorani RIBI teeninduse kvaliteeti. Kokku
taideti 50 ankeeti, neist 25 eesti ja 25 vene keeles. Loppkokkuvdttes vastas kiisimustele
33 naist (66%) ja 17 meest (34%). Naisvastajate iilekaal (naisvastajaid oli umbes kaks
korda rohkem kui mehi) vdib tuleneda sellest, et naised kédivad kaubanduskeskuses

rohkem.

Viimasena kiisis autor vastaja vanust. Vastajad riihmitati viide vanusekategooriasse.
Joonisel 3 on diagramm, mis kujutab kiisitluses osalenute vanuselist jaotust. Voime néha,
et suurem osa ankeedi téitjatest kuulus vanusegruppi 24—30 aastat (16 vastajat). Arvukuse
poolest teine rihm oli 31-40 aastat (14 vastajat). Kdige vdhem vastajaid kuulus

vanusevahemikesse 40 voi rohkem aastat (11 vastajat) ja 19—23 aastat (9 vastajat).
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Joonis 4. Vastajate hulk vanuse jérgi vastanute arvus
Allikas: Autori uuring

Tuleb maérkida, et noorimas vanusegrupis (alla 18-aastased) ei olnud iihtegi vastajat.
Sellest voib jéreldada, et arvatavasti kdivad nad soomas mujal, kus hinnad on
taskukohasemad voi ooteaeg tunduvalt liihem. Sellest aspektist ldhtuvalt on restorani
RIBI peamised konkurendid Lido ja McDonalds. Voib oletada, et noorem pdlvkond
eelistab rohkem seda tiiiipi kiirtoitu.

Bakalaureuset66 autor korraldas SERVQUAL mudeli abil kiisitluse, mis sisaldas 44

kiisimust ja iihte tabelit. Nagu iilal mainitud, tdideti kokku 50 ankeeti.

Ankeedi esimeses osas kiisiti kiilastajate hinnangut mitmesuguste tegurite olulisusele
ning kolmandas uuriti nende tegurite abil kliendirahuolu restoranis RIBI. Autor arvutas
igale kiisimusele antud hinnangute keskmise vidédrtuse ning vdrdles hiljem tegurite

olulisust restoranis RIBI tajutud kvaliteediga.

3.2.  Uuringu tulemused

Kéesolevas osas kirjeldab t66 autor uuringu tulemusi ning teeb sellest jareldused. Joonisel
4 vdib nédha kahe kiisimustiku keskmisi tulemusi. Esmapilgul voib ndha, et enamasti
polnud keskmine hinne véiksem kui 5. Seda voib pidada heaks néitajaks. Kuid monda

vaidet hinnati ka madalamalt.

Kuna SERVQUAL mudeli aluseks on viis dimensiooni, pdhines neil ka analiiiis. Esimene
mddde oli fiilisiline keskkond, mida késitlesid neli esimest kiisimust. Ainult iiks nditaja

neljast oli kdrgem kui olulisuse hinnang. See kiisimus kisitles kaasaegset varustust.
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Keskmiselt andsid kiilastajad RIBI varustusele 6,2 palli ja selle olulisusele 6,4 palli.
Ulejasnud kolme kiisimuse niitajad olid ndrgemad. Arvatavasti pole inimesed rahul
restorani fliisiliste aspektidega. Viitele, millega uuriti meniiii ja kokteilikaartide
atraktiivsust ja arusaadavust, anti hindeks 5,6, olulisus aga oli umbes 6,3 — iisna suur
erinevus (0,7). Samuti jddb mulje, et restorani interjoor ja tootajate valimus ei moju
kiilastajatele ligitdmbavalt. Seal oli vahe mdlema teguri puhul 0,2. Sellest voib jareldada,

et fiilisiline keskkond on restoranis RIBI nork, ning seda on vaja parandada.

Jargmine plokk sisaldas usaldusvaarsusega seotud kiisimusi. Neid oli viis. Siinkohal olid
peaaegu koik niitajad korgel tasemel, mis valmistab rodmu. Viite puhul, milles radgiti
info edastamisest tellimuse valmimise kohta, oli tulemus natuke kehvem — olulisuse
nditaja oli 6,24 ning tegelik niitaja restoranis 6,0, mis tdhendab, et erinevus oli umbes
0,2. Kiisimuses, millega uuriti vigade véltimise tellimuste votmise ja maksmise ajal, olid
tulemused olulisuse ja kvaliteedi puhul samad, s.t erinevus oli 0. Ulejdsinud kolm
kiisimust andsid kiiduvaart tulemuse: viide, et restoran pakub piisavalt kvaliteetset
teenust alates esimesest voimalusest, sai restoranis hindeks 6,2 (ootuspérane oli 6), siira
soovi viljendamist probleemi lahendamiseks hinnati 6,4 palliga (olulisus 6,2) ning véite
puhul, mille kohaselt restoran ei jita tditmata oma lubadusi, oli keskmiste hinnete

erinevus 0,1.

Selle osa pdhjal voib jareldada, et usaldusviirsus on restoranis korgel tasemel. Kiilastajad
usuvad, et neid teenindatakse kvaliteetselt juba esimesel korral, ning samas digeaegselt ja
siira huviga. Kdnealuses plokis olid nii olulisuse kui taju keskmised hinded korgemad kui
6, mis tdhendab, et inimeste jaoks on see oluline aspekt, ning restorani RIBI t66tajad

liiguvad diges suunas.

Kolmas osa sisaldas tegureid, mis néitavad tundlikkust. Kiisimus digeaegse teeninduse
kohta hinnati 6,2 pallile, samas kui eeldatav oli 6,5. Samuti oli ndrk viide, et restorani
tootajatel on alati aega klientide soovide ja abipalvete jaoks. Selle viite keskmine hinne
oli 5,9, olulisus aga 6,4 — iisna suur vahe (umbes 0,5). Ulejiinud kaks kiisimust said korge
hinde. Viitel, et to6taja on alati valmis klienti abistama, ning viitel, et ta suudab teavitada,
millal tellimus tdidetakse, olid tihtviisi 0,3-pallised erinevused. Nende néitajate pohjal
voib jareldada, et RIBI tootajad peavad podrama rohkem tdhelepanu oOigeaegsele

teenindusele ning piihendama kliendile piisavalt palju aega.
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Restorani tootajad omavad vajalikke teadmisi klientide
kiisimuste kohta vastamiseks.
Restorani tootajad valtivad vigu rahalise operatsiooni
sooritamise jooksul ja tellimuse kaigus.
Restorani to6tajad suhtuvad klientidele hoolikalt ja
lugupidavalt
Juhul, kui restoran lubab mingi teenuse valmis tegema
kindlaks ajaks, siis restoran ei keeldu seda taitmist.
Kliendil probleemi olemasolu korral restorani to6tajad
nditavad siirast soov ja huvi sellest murest lahti saada
Restoranis on tagatud klientide julgeolek teenuste
eest maksamise korral

Restorani t66tajad on alati valmis aitama kliente.

Restorani to6tajad edastavad teenindusi Gigeaegselt.

Parim restoran tagab piisavalt kvaliteetsete teenuste
kliendile edastamist juba esimesel vGimalusel
Restorani to6tajad teevad personalseid pakkumisi
igale kliendile

Restorani to6tajad edastavad teenindusi Gigeaegselt.

Parimatesse restoranidesse on paigaldatud kaasaegne
varustus.
Restorani lahtiolekuajad sobivad peaaegu kdikidele
klientidele.
Parima restorani kiilatamise ajal kliendid tunnevad
ennnast turvaliselt.
Restoran puhendab piisavalt tdhelepanu igale
kliendile.
Restorani to6tajad ndevad vilja atraktiivselt ja
liigmeelitavalt.
Restorani to6tajatel on alati olemas aeg kliendi

soovide, méarkuse, kiisimuste ja paringute kohta ara...

Restorani interjoor ja varustus on kliendide jaoks
atraktiivne ja kiilgetGmbav.
Restorani toOtajad teatvitavad kliente, millal tellitud
teenused saavad valmis.
Restorani to6tajad saadavad teenuse taideks sellel
ajal, millal nad lubasid seda teha.

Restoran arvestab iga kliendi isiklikke vajadusi.

M Tajutud kvaliteet

——, o
— o
E— o
— )
o
. o 5
— o2
T 5
R — e
E—
T 5
L
—p
L o 5
I
. >0
.S 4
2 1
E—
.2 ¥ 5,
I %

0 1 2 3 4 5 6 7

M Olulisus

Joonis 5. Tegurite olulisuse ja tajutud kvaliteedi keskmine hinnang

Allikas: autori uuring

Eelviimane osa koosnes neljast kiisimusest ja puudutas kindlustunnet. Selles plokis

osutusid norkadeks turvalisusega seotud tegurid. Esiteks kiisimus, mis puutub restorani
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kiilastajate turvatunnet on hinnangud olid modnevorra keskmisest madalamad, sest
keskmine hinne oli 6,1, olulisus aga 6,3 (vahe 0,2). Niisamuti sai kiisimus maksmise
turvalisuse kohta hinnangu 6,3, samas kui olulisus oli 6,5 (vahe 0,2). Kiilastajad hindasid
jéllegi korgelt seda, et tootajad suhtuvad klientidesse hoolivalt ja lugupidavalt — hinne
6,51, olulisuse jargi 6,46 (erinevus 0,05). Tegeliku olukorra hinnang oli olulisusest
korgem ka seal, kus oli juttu tootajate teadmistest ja vOimest kiisimustele vastata —
olulisus 6,2 ja tootajate voimed 6,8. Erinevus 0,6 palli on iisnagi suur. Turvatunde
puudumine aga voib olla tingitud sellest, et restoran asub kaubanduskeskuse avalikus
ruumis. Sama kehtib ka maksmise turvalisuse suhtes. Restoran peab vilja motlema,

kuidas kliendis turvatunnet tekitada.

Viimases osas késitlesid kiisimused empaatiat. Neid oli viis, millest kolm andsid
positiivse ja kaks negatiivse tulemuse. Kiilastajad arvasid, et RIBI to6tajad ei poora igale
kliendile piisavalt tdhelepanu, sest keskmine hinne oli 6, olulisus aga 6,3. Vahe pole viga
suur, kuid eksisteerib. Kliendid hindasid ka kiilastajate isiklike vajadustega arvestamist.
Positiivse hinnangu sai lahtiolekuajaga seotud vdide — 6,14 vorreldes 5,68-ga (vahe 0,46).
Lisaks sellele osutusid tugevateks kiilgedeks asjaolu, et tootajad teevad personaalseid
pakkumisi (6,2; olulisus 5,8), ning see, et todtajad peavad kliendi vajadusi ka enda mureks
(5,9; olulisus 5,7). Empaatiaosa nditas, et tootajad peavad Sppima kliendile rohkem aega

piihendama. Sedasama niitas kolmas plokk ehk tundlikkus.

Analiiiisi pohjal voib ndha, millised on restorani tugevad ja norgad kiiljed. Tulemused
néitasid, et restoranil RIBI on veel arenguruumi, sest negatiivseid seiku oli palju. Samas
oli madalamalt hinnatud viidete erinevus olulisusega enamjaolt 0,2-0,5 palli, mida pole

noore restorani kohta palju.

Teine iilesanne ankeedis oli téita tabel ning jaotada 100 punkti viie osa vahel, et teha
kindlaks, mida kiilastaja peab kdige tdhtsamaks. Enamik vastajatest andis igale osale
vordselt 20 punkti. See tdhendab, et inimeste jaoks on olulised kdik restorani aspektid.

Mboned vastanud andsid vdhem punkte interjodrile ja rohkem tootajate suhtumisele.

Kéesoleva to0 autor jdrjestas tajutud kvaliteedi ja olulisuse vaheliste keskmiste hinnete
16hed. Joonisel number 6 on kujutatud nende vahe. Arvud ja viited on reastatud suurest
viikseni: positiivsed véirtused kujutavad olukorda, kui tajutud kvaliteed on korgem kui

olulisus ning negatiivsed nditavad 10hesid, milles tajutud kvaliteet on olulisust vdiksem.
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Jooniselt on vdoimalik ndha, milline tase on ettevdte teenindusega seotud teguritel. On
nédha, et kdige kehvem olukord on todtajate poolt pithendatud ajaga; tihti pole teenus
valmis lubatud ajaks. Suur vahe olulisusega on teguritel, mis niitavad, et tootajad ei

ptihenda kliendile piisavalt tihelepanu, ning restorani interjodr pole atraktiivne.

Toitajate teadmised NN 0.6
Lahtiolekusjad I .46
Personaalsed pakkumised A .4

Toétajad abivalmis L IK

Teavitamine teenuse valmidust (T .
Siiras soov aidata probleemi olukorral ¥
Piisavalt kvaliteetne teenus esimesest korrast A

Rahalistel operatsoonidel veade véltimine LI

Téétajad hoolikat ja lugupidavat A 0.05
§ -0.01Ei keeldu valmidust luatud ajaks

@ 0.1 Teenindus edastatud digeaegselt

-0.1 Isiklikke vajadustega arvestamine

0.1 5igeaegne teenus

-0.18 Tédtajate viljanigemine

_p.2 Klientide julgeclek teenuste maksamise korral
0.2 Kaasaegne varustus

-0.2 Klientide turvalistunne

0,24 Interjdori atraktiivsus

0.3 Piisav tihelepanu klientidele

-0.42 Teenus valmis lubatud ajaks

-0.52 Tébtaja pithendab piisavalt aega kliendi jaoks

=
=]

|~,
fa

0.2 04 06

Joonis 6. Tajutud rahulolu ja olulisuse vahelised 16hed
Allikas: autori uuring

Kdige suurem positiivne nditaja (0,6) on teguril, mis puudutab tootajate teadmisi.
Tootajatel on vajalikud teadmised oma valdkonnast. Samuti hinnati korgelt

lahtiolekuaegu ja personaalseid pakkumisi klientidele jaoks. Siiski on negatiivseid

vadrtusi néitavaid 10hesid rohkem kui positiivseid.
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Tajutud teenuse kvaliteedi ning olulisuse uurimiseks autor viis 1dbi Spearmani
korrelatsioonanaliiiisi tajutud kvaliteedi ja olulisuse subjektiivse hinnanguga (n = 22).
Kommunikatsiooni olulisuse tase (p) oli 0.387. Mis tidhendab, et seos tajutud teenuse
kvaliteedi ja olulisuse faktorite vahel on nork ja otsene. Kriitiline punkt (Tkp) oli 0.43
ehk suurem kui null. Teisisonu on auaste korrelatsiooni koefitsient statistiliselt

ebaoluline; kahe katse hinnangute vaheline positsiooniline korrelatsioon on ebaoluline.
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3.3. Jireldused ja ettepanekud

Selles alapeatiikis kirjeldatakse tipsemalt restorani RIBI teeninduses leitud tugevusi ja
norkusi, mis selgusid bakalaureusetod analiilisi kdigus. Kiisitlusele vastajad hindasid
korgelt RIBI restorani tootajate teadmisi: nad olid voimelised vastama koikidele nende
valdkonnaga seotud kiisimustele. Jargmine tugev kiilg on mugavad lahtiolekuajad.
Restoran, nagu ka kdik poed Ulemiste keskuses, on avatud kuni kell 21.00. RIBI restorani
reeglite kohaselt teenindatakse klienti, kes teeb tellimuse kell 21.00, kuni magustoiduni.
Kolmas korgelt hinnatud omadus oli personaalsus: kiisitlusele vastanud leidsid, et
restorani tootajad oskasid igale kliendile nende soovide ja vajaduste jirgi personaalseid

pakkumisi teha.

Mis puudutab ndrkusi, siis neid selgus veidi rohkem. Esimene faktor, millele restorani
juhtkond peaks tdhelepanu podrama, on interjoor. Ka juhtkond moonis, et enne restorani
RIBI oli seal teine s6dgikoht, kes oli valinud ruumi disaini. Kuna RIBI kolib peagi
kaubanduskeskuses teise kohta, avaneb seal voimalus muuta ruum hubaseks. Samuti

oleks vaja teha meniiiid ilusamaks ning teenindajatele oleks hea leida atraktiivsem vorm.

Jargmine soovitus oleks 1dbi moelda silisteem, mille abil teenindada iga klienti
Oigeaegselt. Modistagi on see raske, eriti kui saal on inimesi téis ja kdik lauad kinni.
Tavaliselt on selline hulk inimesi nddalvahetustel, nii et ehk tuleks neil pdevadel votta
toole rohkem kelnereid. Sel viisil oleks voimalik parandada ka teist uuringus selgunud

ndrka kohta: teenindajad saaksid klientidele rohkem aega pithendada.

Viimane uuringu kiigu selgunud puudus oli kiilastajate vdhene turvatunne restorani
kiilastamisel ja maksmisel. See vib olla seletatav asjaoluga, et restoran asub avalikus
kohas, kus inimesed mdoduvad pidevalt. Nii voib klientidel tekkida tédnaval olemise
tunne. Kui RIBI kaubanduskeskuses kohta vahetab, peaks see probleem lahenema. Kuna

uus ruum saab olema kinnine ja hubane, on kiilastajatel seal lihtsam 160gastuda.

Neid puudusi on kindlasti voimalik parandada. Lisaks tahaks autor rohutada, et vaatamata
sellele, et moni tajutud kvaliteedi néitaja oli vdiksem kui olulisuse keskmine véartus, ei

olnud nende erinevused suured (umbes 0,2-0,5).
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Kui restoran RIBI alustab probleemidest, mida on vdimalik kohe lahendada, ning teeb
sellega algust juba praegu, ei kasva need liiga suureks. Juhtkond peaks sammhaaval
piirgima eesmargi poole, milleks on saada RIBI Eesti parimate restoranide hulka. RIBI-I

on selleks koik eeldused olemas.
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KOKKUVOTE

Kéesoleva bakalaureusetdo eesmérk oli moodta teenuse kvaliteeti restoran RIBI néitel. T66
16puks soovis autor leida restorani teeninduse norgad kiiljed, ning teha ettepanekuid ja

soovitusi nende parandamiseks. Eesmargi saavutamiseks tegi autor jargmist:

e otsis sobivaid allikaid, mida kasutada;
e Kkorraldas vastavalt valitud mudelile restoranis uuringu;
e analiiiisis saadud tulemusi;

e andis soovitusi restorani juhatusele.

Uuringus kasutas autor kiisimustikku, mis pdhines SERVQUAL mudelil ja koosnes
kolmest osast. Esimeses osas hinnati tegurite olulisust ja kolmandas osas restoranis
tajutud kvaliteeti. Kiisimused pdhinesid viiel dimensioonil: fiiiisiline seisund,

usaldusvairsus, tundlikkus, kindlustunne ja empaatia.

Kokku kiisitleti 50 inimest. Uuringu kéigus selgus, et restoranil RIBI on kolm peamist

probleemi, mis takistavad neil saada parimaks restoraniks ja nad on jargmised:

Esimene oli restorani fiiiisiline keskkond: puudused interjooris, meniiil atraktiivsuses ja
kelnerite véljandgemises. Teine probleem seisnes selles, et tootajad ei pithenda piisavalt
aega kliendile ega teeninda neid Oigeaegselt. Kolmas puudus oli kiilastajate vdhene

turvatunne restoranis. To0 10pus pakkus autor neile probleemide voimalikku lahendust.
Lahenduste ettepanekud olid jargmised:

e Restoran peab ldbi motlema interjoori, et see oleks hubasem, ning tegema mentiii

ilusamaks. Samuti tuleks kelneritele leida atraktiivsem vorm.
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e Teise probleemi lahendamiseks soovitas autor votta nddalavahetusel ja Iduna ajal

toole rohkem tootajaid, et pithendada igale kliendile piisavalt acga.

e Kolmanda probleemi lahendus langeb kokku esimesega: interjoori tuleks muuta

nonda, et kiilastaja tunneks end seal turvaliselt.

Bakalaureusetdo andis juhtkonnale voimaluse mdista, milliseid restorani aspekte oleks
vaja arendada. Analiiiis néitas, et restoranil on veel arenguruumi, ent tildiselt olid nende
néitajad védga head, nii et restoranil on igati vdoimalik jouda Eesti parimate hulka. See noor
kollektiiv on seda kindlasti véirt. Bakalaureuset6o autoril on hea meel, et sai RIBI-le

kasulik olla.
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SUMMARY

The number of restaurants on our market is constantly increasing. People choose a place
for dining according to their taste preferences or mood — it might be Japanese, Chinese,
Indian or European cuisine. The growing number of restaurants makes the market
situation highly competitive. A customer’s first impression of the restaurant depends
greatly on the service provided there. The customer comes into contact with service well

before the food arrives, hence it is considered to be one of the most important aspects.

The aim of the present Bachelor’s thesis was to measure the quality of service as
exemplified by restaurant RIBI. The author’s goal was to determine the weaknesses in the
customer service of the restaurant and provide suggestions and recommendations for

improving the quality of customer service.

The theoretical section of this thesis describes service quality models. The second chapter
of this thesis provides an overview of the Estonian restaurant market and the restaurant
RIBI. The third section of this Bachelor’s thesis draws conclusions based on the analysis
of data collected via the survey and the methodology of the present thesis. At the end of
the third section the author also provides suggestions for improving the quality of service

at RIBI restaurant.

The study employed a questionnaire comprising of three parts and it was based on the
SERVQUAL model. The first part assessed the importance of factors and the third
evaluated the perceived quality of service at the restaurant. The questions relied on five

dimensions: tangibles, assurance, empathy, reliability and responsiveness.

There were 50 respondents altogether. The survey revealed that the restaurant RIBI has
three main problems that hold it back from becoming one of the best restaurants. The first

problem concerns the physical environment of the restaurant: shortcomings in the interior
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design, attractiveness of the menu and the appearance of the waiters. The second problem
that surfaced indicated that the staff did not dedicate enough time to customers and do not
serve them quickly enough. The third problem showed that the customers did not have a
sense of security in the restaurant. The author presents possible solutions to those

problems at the end of the present thesis.

The proposals for possible solutions were as follows:

e The restaurant needs to rethink the atmosphere of the restaurant by making it

cosier and the menus and the waiters’ uniforms more attractive.

e The second problem could be solved by increasing the number of employees
working over the weekend and during lunch hours to dedicate more time for each

customer.

e The solution to the third problem coincides with that of the first problem — the
interior should be altered to increase the customers’ sense of security in the

restaurant.

This Bachelor’s thesis highlighted the areas requiring development of the restaurant RIBI,
bringing them to the attention of the board. The analysis evidenced that though the
restaurant still has room for development, its indicators in general are very good, thus it
is completely possible for the restaurant to become one of Estonia’s top restaurants. This
young team is worth it and the author is pleased that the thesis has been useful to the

restaurant RIBI.
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LISA

Uuringu kiisimustik
Kiisimustik

Lugupeetud vastajal

Vajan Teie abi bakalaureusetoo koostamisel. Kédesolev kiisimustik on koostatud

eesmargiga uurida, kui korge kvaliteediga on teenindus Ribi restoranis.

Kiisitluse koostas Tallinna Tehnikaiilikooli majandusteaduskonna 3.kursuse tudeng.
Vastamine votab aega umbes 7-10 minutit. Kisimustik koosneb 3 osast. See on
anoniilimne, ning vastuseid kasutatakse iildistatud kujul. Lisakiisimuste tekkimisel palun

votke tthendust e-maili teel:

Aitah osalemise eest!
Parimate soovidega

Evelina Kedrova

Kisimustiku 1. osa

Tuginedes Teie eelnevale kogemusele restoranide kiilastamisel, kujutlege palun restorani

(kohvikut, baari j.n.e), mis pakub teenuseid korgel tasemel.
Palun méaédrake, mil maéral kehtib esitatud vaide kujutletud restorani kohta.

Number 7 tdhendab, et Te olete tdiesti ndus, et véide kehtib kujutletud restoranis. Number

1 tdhendab, et Te pole ndus, et vdide kehtib kujutletud restoranis.
Selles ankeedis pole digeid ega valesid vastuseid, tihtis on vaid Teie arvamus.

1. Restorani on paigaldatud kaasaegne varustus.

Eindustuiildse 1 2 3  4(8in.) 5(3in) 6(18in.) 7(22in.) Noustun tiielikult

36



2. Restorani interjoor ja varustus on klientide jaoks atraktiivne.

Eindustuiildse 1 2 3  4(4in.) 5(12in.) 6(7in.) 7(26in.) Noustun tiielikult

3. Restorani tootajad nievad vilja atraktiivsed.

Eindustuiildse 1 2 3(lin.) 4(6in.) 5(@8in.) 6(14in.) 7(26in.) Noustun tiielikult

4. Restorani materjalid, mis on vahetult seotud pakkuvate teenustega (nt

meniiii, brosSiiiir, kokteilikaart), on atraktiivsed.

Eindustuiildse 1 2 3(2in.) 4(1in.) 56in.) 6(22in.) 7(19in.) Noustun tiielikult

5. Restorani tootajad tiidavad teenuse lubatud ajaks.

Eindustuiildse 1 2 3(1in.) 4 5(14in) 6(15in.) 7(20in.) Noustun tiielikult

6. Restoran tagab piisavalt kvaliteetse teenuse esimesel voimalusel.

Ei ndustu iildse 1 2(1 In) 3(1 |n) 4(2 |n) 5(7 |n) 6(12 |n) 7(27 |n) Noustun tdielikult

7. Probleemide tekkimise puhul niitavad tootajad iiles siirast soovi ja huvi neid

lahendada.

Eindustuiildse 1 2 3(1in.) 4(1in) 5(in) 6(1in.) 7(1in.) Noustun tiielikult

8. Restorani tootajad vildivad vigade tegemist toitude hindades tellimuse

votmise ja maksmise kiigus.

Eindustuiildse 1 2 3(1in) 4(2in.) 5(5in.) 6(10in.) 7(32in.) Naustun tiielikult

9. Kui restoran lubab midagi valmistada kindlaks ajaks, ei keeldu nad seda

tegemast.

Ei ndustu iildse 1 2 3(1in.) 4(3in.) 5(6in.) 6(8in.) 7(32in.) Noustun tiielikult

10. Restorani tootajad teavitavad kliente tellitud teenuste valmimisajast.

Eindustuiildse 1 2 3(1in.) 4(7in.) 5(10in.) 6(15in.) 7(17in.) Noustun tiielikult

11. Restorani tootajad teenindavad kliente digeaegselt.
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Eindustuiildse 1 2 3(2in.) 4(8in.) 5Qin.) 6(13in.) 7(18in.) Naustun tiielikult

12. Restorani tootajatel on aega Kkliendi soovide, miirkuse, Kiisimuste ja

paringute kuulamiseks ning neile vastamiseks.

Eindustuiildse 1 2 3(1in.) 4(3in) 5(11in.) 6(16in.) 7(19in.) Noustun tiielikult

13. Restorani tootajad on alati valmis kliente aitama.

Eindustuildse 1 2 3 4 509in.) 6(14in.) 7(27in.) Noustun tiielikult

14. Restorani kiilastamise ajal tunnevad kliendid ennast turvaliselt.

Ei ndustu iildse 1 2 3 4(2in.) 5(6 in.) 6 (18in.) 7(24in.) Noustun tiielikult

15. Restorani tootajad suhtuvad klientidesse hoolikalt ja lugupidavalt.

Ei ndustu iildse 1 2 3 4(3in) 5(2in.) 6(14in.) 7(31in.) Noustun tiielikult

16. Restoranis on tagatud klientide julgeolek teenuste eest maksmise ajal.

Ei ndustu iildse 1 2 3 4(lin) 5(7 in.) 6(20 in.) 7(22in.) Noustun tiielikult

17. Restorani tootajad omavad vajalikke teadmisi Kklientide Kkiisimustele

vastamiseks.

Eindustuiildse 1 2 3 4(3in) 56in.) 6(22in.) 7(19in.) Noustun tiielikult

18. Restoran piihendab piisavalt tiihelepanu igale kliendile.

Ei ndustu iildse 1 2(1 In) 3(2 Iﬂ) 4(9 |n) 5(7 |n) 6(8 In) 7(22 |n) Noustun tdielikult

19. Restorani tootajad teevad personaalseid pakkumisi igale kliendile.

Eindustuiildse 1(4in.) 2(1in.) 3 4(10in.) 5(13in.) 6(15in.) 7(71in.) Noustun tiielikult

20. Restorani tootajad huvituvad klientide vajadustest ja omadustest.

Eindustuiildse 1(1in.) 2(1in.) 3(lin.) 4(4in.) 5(7in.) 6(15in.) 7(18in.) Noustun tiielikult

21. Restoran arvestab iga kliendi isiklikke vajadusi.
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Eindustuiildse 1 2  3(4in.) 4(5in.) 5®6in.) 6(12in.) 7(23in.) Naustun tiielikult

22. Restorani lahtiolekuajad sobivad peaaegu kéikidele klientidele.

Eindustuiildse 1 2(41in.) 3(6in.) 4(2in.) 5(8in.) 6(12in.) 7(18in.) Noustun tiielikult

Kiisimustiku 2. osa

Allpool on vilja toodud restoranide levinud omadused. Uurimistdd autor soovib teada
saada, millised nendest on Teie jaoks koige olulisemad restorani teenuse kvaliteedi

mootmisel.

Palun jaotada tabelis 100 puntki nende omaduste vahel vastavalt sellele, kui olulist rolli
need Teie jaoks méngivad. Mida olulisem on omadus, seda rohkem andke punkte.

Veenduge, et antud punktide kogusumma oleks 100 punkti.

Ruumi vilimus

Restorani voime pakkuda lubatud teenuseid stabiilse

kvaliteediga ja vigadeta

Restorani soov aidata kiilastajaid, ning pakkuda

teenuseid digeaegselt

Tootajate viisakus ja teadmised, voime dratada tarbija

usaldust

Hool ja individuaalne lihenemine igale kiilalisele

100p

Kiisimustiku 3. osa

Jargmises kiisimustiku osas on viited, mis puudutavad teie suhtumist RIBI restorani.

Palun andke oma hinnang, kas jargnevad viited kehtivad restoranis RIBI voi mitte.

Number 7 tdhendab, et olete tdiesti ndus, et vdide kehtib restoranis RIBI. Number 1
tahendab, et Te pole ndus, et viide kehtib restoranis RIBI.
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Ankeedis pole digeid ega valesid vastuseid, tihtis on Teie arvamus.

1. Restoranis on kaasaegne varustus.

Eindustuiildse 1 2 3 4 5(12in.) 6(16in.) 7(22in.) Noustun tiielikult

2. Restorani interjoor ja varustus on klientide jaoks atraktiivne.

Eindustuiildse 1 2 3(4in.) 4(2in.) 5(11in.) 6(12in.)) 7(21in.) Noustun tiielikult

3. Restorani tootajad nievad vilja atraktiivsed.

Ei ndustu iildse 1 2 3(4in)) 4 5(7in.) 6(18in.) 7(20in.) Noustun tiielikult

4. Restorani materjalid, mis on vahetult seotud pakkuvate teenustega (nt

meniiii, brosiiiir, kokteilikaart) on atraktiivsed.

Eindustuiildse 1 2 3(1in.) 4(7in) 5(10in.) 6(15in.) 7(17in.) Noustun tiielikult

5. Restorani tootajad tiidavad teenuse lubatud ajaks.

Eindustuiildse 1 2 3(3in.) 4(2in) 5(in.) 6(17in.) 7(20in.) Noustun tiielikult

6. Restoran tagab piisavalt kvaliteetse teenuse esimesel voimalusel.

Eindustuiildse 1 2(21in.) 3(3in.) 4(1in.) 5(3in.) 6(11in.) 7(29in.) Noustun tiielikult

7. Probleemide tekkimise puhul niitavad tootajad iiles siirast soovi ja huvi neid

lahendada.

Eindustuiildse 1 2 3(3in.) 4(lin) 5(@8in.) 6(10in.) 7(28in.) Noustun tiielikult

8. Restorani tootajad vildivad vigade tegemist toitude hindades tellimuse

votmise ja maksmise kaigus.

Eindustuildse 1 2 3(Lin.) 4(1in) 5(9in.) 6(14in.) 7(241in.) Noustun tiielikult

9. Kui restoran lubab midagi valmistada kindlaks ajaks, ei keeldu nad seda

tegemast.

Eindustuildse 1 2 3(4in.) 4(7in) 5(5in.) 6(9in.) 7(25in.) Noustun tiielikult

10. Restorani tootajad teavitavad kliente tellitud teenuste valmimisajast.
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Eindustuiildse 1 2 3(3in.) 4(8in.) 5(8in.) 6(21in.) 7(10in.) Noustun tiielikult

11. Restorani tootajad teenindavad kliente digeaegselt.

Eindustuiildse 1 2 3(2in.) 4(6in.) 5@in.) 6(9in.) 7(29in.) Noustun tiielikult

12. Restorani tootajatel on aega Kkliendi soovide, miirkuse, Kiisimuste ja

paringute kuulamiseks ning neile vastamiseks.

Eindustuiildse 1 2 3(1in.) 4(7in) 5(7in.) 6(11in.) 7(241in.) Noustun tielikult

13. Restorani tootajad on alati valmis kliente aitama.

Ei ndustu iildse 1 2 3 4(1in.) 5(6in.) 6(17 in.) 7(26 in.) Noustun tiielikult

14. Restorani kiilastamise ajal tunnevad kliendid ennast turvaliselt.

Ei ndustu iildse 1 2 3 4(2in.) 5(6in.) 6(17 in.) 7(25in.) Noustun tiielikult

15. Restorani tootajad suhtuvad klientidesse hoolikalt ja lugupidavalt.

Ei ndustu iildse 1 2 3 4(3in.) 5(5in.) 6(11in.) 7(31in.) Noustun tiielikult

16. Restoranis on tagatud klientide julgeolek teenuste eest maksmise ajal.

Ei ndustu iildse 1 2 3 4(5in.) 5(6in.) 6(16in.) 7(23in.) Noustun tiielikult

17. Restorani tootajad omavad vajalikke teadmisi Kklientide Kkiisimustele

vastamiseks.

Eindustuiildse 1 2 3(lin.) 4(9in) 5(11in.) 6(6in.) 7(231in.) Noustun tiielikult

18. Restoran piihendab piisavalt tihelepanu igale kliendile.

Einsuswildse 1(1in.) 2(4in.) 3(lin) 4(in) 5(7in) 6(9in.) 7(23in.) Naustun tiielikul

19. Restorani tootajad teevad personaalseid pakkumisi igale kliendile.

Eindustuiildse 1(3in.) 2(1in.) 3 4(7in.) 5(9in.) 6(17in.) 7(13in.) Noustun tiielikult

20. Restorani tootajad huvituvad klientide vajadustest ja omadustest.
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Eindustuiildse 1(4in.) 2(1in.) 3(1in.) 4 5(7in.) 6(18in.) 7(19in.) Noustun tiielikult
21. Restoran arvestab iga kliendi isiklikke vajadusi.
Ei ndustu iildse 1(4 In) 2 3 4(4 |n) 5(9 |n) 6(13 |n) 7(20 |n) Noustun téielikult

22. Restorani lahtiolekuajad sobivad peaaegu kéikidele klientidele.

2 3 44in) 5(6in) 6(16in)  7(24

Ei ndustu iildse 1

in.) Noustun tiielikult

23. Teie sugu?

a. Mees(17 in.) b. Naine (331in.)
23. Teie vanus?

Kuni 18 (0 in.)

19-23 (9in.)

24-30 (16 in.)

31-40 (14 in.)

40 jaiile (11 in.)

o

© oo o

Téanan vastamast!

Allikas: autori poolt koostatud kiisimustik
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