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ANNOTATSIOON

Kéesoleva diplomit6o teemaks on ,,Kliendirahulolu mddtmine tinavatoidurestorani
Baojaam néitel“. T66 peamiseks eesmirgiks on vélja selgitada, kuidas on kiilastajad rahul
Baojaamas pakutavate teenuste kvaliteediga ning seejarel teha ettepanekuid, mis voiksid
tosta ning parandada toitlustuskoha tegevuse efektiivsust ja mainet. Eesmirkide
saavutamiseks piistitati jargmised iilesanded: tutvuda teoreetiliselt kliendirahulolu
olemuse, tdhtsuse ja uurimismeetoditega, analiiiisida uurimistulemusi, teha jéreldusi ning

esitada juhtkonnale lahendusi. Ettevottes ei ole varem klientide rahulolu moddetud.

Vajaliku informatsiooni saamiseks viidi kiilastajate seas labi ankeetkiisitlus, mille
koostamisel toetuti SERVQUAL ja soovitusindeksi (NPS) kliendirahulolu modtmise
mudelitele. Soovitusindeks hindab klientide lojaalsust ja aitab jagada vastajad
soovitajateks, passiivseteks ja kahjustajateks. Kiisitlus koostati e-keskkonnas ning
avalikustati ettevotte sotsiaalmeediakanalites. Vastajatel paluti hinnata 7-palli skaalal
mitmesuguste tegurite tahtsust ja olulisust. Lisakiisimused andsid selgust tildise rahulolu,

soovituste ja ettepanekute osas. Rahulolukiisitluses osales 82 isikut.

Kisitlustulemuste analiiiisimisel selgus, et kliendid on Baojaama toodete ja teenustega
védga rahul. Oodatud ja kogetud teenuse kvaliteedi vahelised 16hed olid minimaalsed.
Vastajad hindavad korgelt roogade kvaliteeti, toitlustuskoha puhtust ja meeldivat
klienditeenindust. Vaid 3,6% vastanutest kuulub kahjustajate gruppi —nemad on kliendid,
kes ei ole edaspidisest teenuse voi toote tarbimisest huvitatud ja vaatavad konkurentide

poole. Baojaama soovitusindeks enhk NPS on 65,9%.

Votmesonad: kliendirahulolu, kliendirahulolu mé6tmine, SERVQUAL, soovitusindeks



SISSEJUHATUS

Kliendirahulolu on muutunud ettevotete iiheks olulisemaks niitajaks ning seetdttu
panustatakse aina enam ressursse oma klientide vajaduste ja soovide rahuldamiseks.
Rahulolev klient jadb ettevottele truuks ning ostab tema tooteid ja teenuseid ka edaspidi.

Ettevottel on voimalik saavutada piisiv edu, kui tema eesmérgiks on luua parem tulevik
mitte ainult tema aktsionéridele, vaid ka oma tootajatele, klientidele, dripartneritele ja

tthiskonnale. (Oja, 2005, 1k 163)

Diplomit66 teemaks on ,Kliendirahulolu mddtmine tidnavatoidurestorani Baojaam
nditel”. T66 autor soovis mdota klientide rahulolu Baojaamas, kuna kliendirahulolu on
kvaliteetse kiilastuskogemuse ja elamuse tagamise iiks peamisi komponente. Ettevottes
ei ole kliendirahulolu varem uuritud ning seetottu puudub informatsioon, kuidas on
kliendid rahul toitlustuskoha teeninduse, teenuste ja toodetega. Jark-jargult kasvava

konkurentsi tottu on ddretult tahtis olla teadlik oma klientide eelistustest ja soovidest.

Kéesoleva t66 eesmargiks on vilja selgitada, kas ja mil mééral on ettevotte kliendid rahul
pakutava teenusega ja uuringutulemuste pohjal esitada ettepanekuid teenuse kvaliteedi
parendamiseks. To6 teoreetilises osas kasutatakse refereerimist ja kirjeldamist.
Empiirilises osas kasutatakse kvantitatiivset uurimismeetodit, viies 1dbi ankeetkiisitluse,
mis pdhineb SERVQUAL ja soovitusindeksi (NPS) mudelitel.

Eesmirkidest tulenevad uurimisiilesanded on jirgmised:

e Tutvuda teoreetiliste allikatega kliendirahulolu olemuse, tdhtsuse ja
uurimismeetodite kohta;

e Viia labi kvantitatiivne kliendirahulolu-uuring;

e Analiiiisida uuringu tulemusi ja teha jéareldusi;

e Esitada ettepanekud ning soovitused teenuse arenduseks ja parenduseks.

Baojaama nédol on tegemist Eesti esimese omalaadse toitlustuskohaga, mis alustas
tegevust 2017. aastal. Tanaseks omab ettevote tdnavatoidu kioskit Balti Jaama Turul ja
restorani Tallinna Vanalinnas. Toidukiosk pakub Hiina kdogist périt késitsi valmistatud

aurutatud kukleid, mille juurde saab valida meelepérase téidise, et einestamas saaksid



kéia nii lihas66jad kui ka taimetoidu eelistajad. Restoranis pakutakse lisaks maitsvatele

baodele erinevaid salateid, magustoite ja jooke.

Loputod on jaotatud kaheks osaks. Esimeses, teoreetilises osas Kkirjeldab autor
kliendirahulolu tahtsust, selle olemust ja mdotmise viise. Teine, empiiriline osa holmab
endas uuringu labiviimise ja selle metoodika kirjeldust, saadud tulemuste analiiiisi ja
parendusettepanekuid. T6o koostamisel ldhtuti erinevate autorite (Gerson, Kotler,
Gronroos, Wilson, Zeithaml, Bitner, Gremler, Dutka jt.) seisukohtadest.

Uuringu koostaja soovib tinada ettevotte asutajaid Mihklit ja Marleeni, kes tegutsevad
kindla visiooniga ning teevad oma t66d kirega. T66 autor tdnab samuti oma juhendajat
Riia Nelist.



1 KLIENDIRAHULOLU TEOREETILISED ALUSED

Kédesoleva t06 esimeses osas Kirjeldab autor kliendirahulolu tdhtsust, olemust,

planeerimist ja erinevaid mdotmise meetodeid.

1.1 Kliendirahulolu olemus ja tihtsus

Kliendirahulolu kujuneb ettevotte kaupade voi teenuste kasutuskogemuse iildise
hinnangu pohjal. (Business Dictionary, 2020) Rahulolev klient on oluline iga ettevotte
jaoks, olenemata tegevusvaldkonnast. Kui soovitakse drimaailmas edukas olla, tuleb juba
varakult lojaalne kliendibaas luua. Klientide vajaduste rahuldamine tdstab korduvostude
arvu ja toob kliendi teenusepakkuja juurde tagasi. (Keen, 2020)

Kliendirahulolu-uuringu abiga on lihtsam vélja selgitada toote v3i teenuse kitsaskohad,
kuna kiisimuste esitamine aitab juhtida probleemidele tdhelepanu. Samuti aitab rahulolu
mootmine leida alamvaldkonnad, milles firma on parim. Edu saavutamisel on iiheks
votmekohaks Gige sihtgrupi leidmine. On iisna ebatdenéoline, et ettevote tegutseb edukalt

mitmes valdkonnas korraga. (Artus, 2020)

Positiivse kliendikogemuse pakkumine on aarmiselt oluline. Kui klient ei ole rahul, siis
10petab ta osapooltevahelise koost66. Pingutused pakkuda kvaliteetset ning suurepérast
teenust ei oma tahtsust, kui firma ei to6ta eesmargiga klienti rahuldada. (Gerson, 1993,
Ik 5) Ettevotted peavad jélgima ja arendama oma klientide rahulolu taset, sest mida
korgem see on, seda suurema tdendosusega jaab klient tarbijaks ka edaspidi. Lisaks
soovide tditmisele peaks ettevotte eesmérgiks olema klientide rodomustamine. (Kotler,

2003, Ik 53-54)

Kliendirahulolu-uuringu lébiviimise peamiseks eesmérgiks on mdista, kas klient on toote
voi teenuse kvaliteediga rahul. Rahulolu saavutamiseks ei tule tooteid ilmtingimata
odavaima hinnaga miitia. Oluline on fookuse digesse kohta seadmine ja tarkade valikute
langetamine. Uuringu kadigus kogutud informatsioon annab aimu, kuhu peaks ettevote

oma ressursse suunama. (Eensalu, 2002)



Selge tdode on see, et rahulolevad kliendid teevad teenusepakkujaga sagedamini ari. Nad
ostavad igal korral rohkem ja nad sooritavad oste sagedamini. Samuti raagitakse firmast
nii oma perele kui ka tuttavatele. llmselgelt on miiiigi, teenuse, rahulolu ja kasumi vahel
otsene seos. Mida rahulolevam on klient, seda meelsamini ta raha kulutab. Mida rohkem

klient kulutab, seda enam ettevote miiiib ja seda suurem on kasum. (Gerson, 1993, Ik 5)

Kui solmitud leping on olnud tdhus ja klient sooritab jadrjepidevaid oste, siiS voib see olla
margiks, et omavahelised suhted on head. Kuid alati ei pruugi olla head suhted peamiseks
pohjuseks, miks klient jatkab koostddd iihe kindla tarnija voi teenuseosutajaga. Selleks

voib hoopis olla madal hinnatase voi logistiliselt soodne asukoht. (Gronroos, 2000, 1k 33)

Hea klienditeenindus on hindamatu ning seda on vdimalik ettevottes saavutada. Rahulolu
aitab tagada, kui (Gerson, 1998, Ik 14):

e ecttevote pakub koikidel tasanditel voimalikult kvaliteetset teenust;
e cttevote on vilja todtanud klienditeenindussiisteemi, mida on lihtne kasutada;
e cttevote kavandab ja rakendab klientide hoidmiseks programme, mis aitavad

sdilitada lojaalsust ning suurendada kliendibaasi.

Kliendi emotsionaalsete murede, drevuse ja frustratsiooniga tuleks siiski alati koheselt
tegelda. Kui organisatsioonis on loodud toimiv siisteem, Saab enamik vigu Kiiresti
lahendatud. (Gerson, 1998, Ik 14) Mida varem probleemiga tegeleda, seda parem. Kohene
tegutsemine aitab hoida olemasolevat klienti ning tagab parema rahulolu osutatud teenuse
kvaliteediga. (Gronroos, 2000, 1k 121). Positiivse kliendivédartuse loomine omab kriitilist
tahtsust, kuna see avaldab moju kliendi lojaalsusele ja ettevotte kasumile. Kliendisuhte
kasumlikkuse kontseptuaalne mudel (vt Joonis 1) aitab juhtidel moista klientide

kasumlikkust mojutavaid keerukamaid mehhanisme. (Gronroos, 2000, 1k 146-147)



Kvaliteet Pihendumus Alternatiivid Kliendi osakaal »  Saadav tulu
r
Vddrtus > Rahulolu Suhte tugevus »  Suhte pikkus Kasumlikkus
b A
b / k. / Y
Ohverdus Sidemed Kriitilised hetked Kokkulepped > Kulu

Joonis 1. Kliendisuhete kasumlikkuse mudel

Allikas: (Gronroos, 2000, 1k 147)

Jooniselt 1 on ndha valdkonnad, mida tuleb kavandada, juhtida ja jélgida, kui eesmargiks

on kasumi teenimine. (Gronroos, 2000, 1k 147)

1.2 Kliendirahulolu mojutavad tegurid

Klientide hoidmiseks on ettevottel tarvis rahuldada oma Klientide vajadused ja soovid.

Uldisemas tihenduses viitab see kliendi heaolule, dnnele ja rahulolule.

Kliendi rahulolu saavutamiseks tuleb olla teadlik tema ootustest ning sellest, mis talle
meeldib ja mis ei meeldi. Suur osa ettevotetest peab klientide rahulolu
enesestmoistetavaks ja seetottu on iildlevinud arvamus, et pikaaegne lojaalne suhe on
maérk rahulolevast kliendist. Samuti tdmmatakse paralleele vaheste kaebuste ja rahulolu
vahel. Tegemist on siiski vddrarvamusega. Uuringud on niidanud, et kaebusi esitab vaid
neli protsenti mitterahulolevatest klientidest. Ulejdsinud isikud hoiavad kriitika endale
ning vahetavad teenuseosutajat. (Raab, Riad, & Goddard, 2016, Ik 60)



Allpool on vilja toodud erinevate valdkondade uurimistulemused ja empiirilised
vaartused, mis kajastavad tarbijate rahulolu tihtsust nii ettevotetele kui ka majandusele.
Niiteid erinevatest valdkondadest (Raab, Riad, & Goddard, 2016, Ik 60):

e Uute klientide hankimine on umbes kuus korda kallim kui olemasolevate
hoidmine;

e Rahulolev klient jaéb kolm korda suurema tdendosusega ettevottele truuks;

e Peaaegu 100% kindlusega voib viita, et rahulolevad kliendid teevad ettevottele
reklaami;

e 95% éarritunud klientidest jaab lojaalseks, kui probleem lahendatakse viie paeva
jooksul,

o 75% klientidest, kes konkurendi juurde iile ldhevad, teevad seda peamiselt halva
teeninduse tottu;

o 25% klientidest vahetavad ettevotet, kuna neid héirib ebakvaliteetne teenus voi

liiga korge hind.

Teenindaja ldbipdlemine kujutab kliendi rahulolule suurt ohtu. Taoline teenindaja ei
pruugi olla véimeline kliendi vajadusi rahuldama isegi siis, kui tal on selleks vajalikud
teadmised olemas. Vaimse kurnatuse, energia ja tahte alanemine on eriti ohtlik
olukordades, kus (Scott, 2000, Ik 22):

e o0ma toos keskendutakse peamiselt negatiivsetele probleemidele;
e isikut ei kiideta hea t60 eest;

e tidnu uhele halvale olukorrale saab varem edukalt toiminud suhe rikutud.

Mida paremini hoolitsetakse kliendisuhete eest, seda ladusamaks muutub kahe osapoole
vaheline koostoo ja seda lihtsam on antud suhet siilitada. (Scott, 2000, Ik 22). Head
suhted tekitavad usaldust ja on darmiselt olulised, et konkurentsitihedal turul edukalt

toimida.

Kliendi otsuseid mojutavad suuresti kultuurilised, {ihiskondlikud ja psiihholoogilised
tegurid (vt Joonis 2). Turundaja jaoks on enamasti tegemist kontrollimatute faktoritega,
kuid nendega tuleb siiski arvestada. (Kotler, 1983, Ik 122) Kui teenindaja ei ole onnelik,

motiveeritud, hea suhtleja, siis voib jddda kliendil mulje, et talle ei poorata ettevotte poolt
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piisavalt tdhelepanu. Samuti on emotsioonid nakkavad ning teenindajal on vdimalik luua

positiivne kliendikogemus isegi siis, kui ostetud toode ei tdida kliendi ootusi.

KULTUURILISED

SOTSIAALSED
ISIKLIKUD PSUHHOLOOGILISED
Vanus
Kultuur Vérdiusgrupp Elukutse Motivatsioon
Subkultuur Perekond Majanduslik seis - Tap OSTJA
Sotsiaalne kuuluvus Staatus Elustiil Oppimisvéime
Iseloom Uskumused

Joonis 2. Kéitumist mojutavate tegurite mudel
Allikas: (Kotler, 1983, 1k 122)

Halva teeninduse korral voib klient reageerida mitmel erineval viisil (vt Joonis 3).
Eeldatakse, et vea korral tunneb klient mingil tasemel rahulolematust. Uuringud néditavad,
et halb teenindus dratab isikus negatiivseid emotsioone nagu viha, rahulolematus,
pettumus, enesehaletsus ja drevus. Negatiivsed tunded mojutavad kliendi edaspidiseid
otsuseid ning seetdttu ei pruugi ta teenusepakkuja juurde naasta. (Wilson, Zeithaml,
Bitner, & Gremler, 2016, Ik 329-330) Teenindaja on ettevitte peamine esindaja ja seega
ka kliendirahulolu otsene mdjutaja. Kogetud teenuse kvaliteet midrab &ra selle, kas
kliendist saab teenusepakkuja pikaajaline ja lojaalne partner voi otsustab ta konkurentide
kasuks.

Kliendirahulolu saab parandada vaid siis, kui seda eelnevalt moddetakse. Alljargnevas
peatiikis annab diplomit6o autor iilevaate peamistest uurimis- ja analiiisimeetoditest,
mida on edukalt kasutanud paljud ettevotted oma Kklientide efektiivsemaks

teenindamiseks.
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Halk teenindus

Rahulolematus

Megatiivsed emotsiconid

Esitatakse kashus Kaebust ei esitata
L4 L
’ Léhedasediperekond | Lihedasediperekond .
Teenusepakkuja {offline) fonling) Kérvaline isik
| [
Lahkumine/ o Lahkumine/ o
Teenusepakkuja vahetus FAERE T Teenusepakkuja vahetus R T

Joonis 3. Kliendi kiditumine halva teeninduse korral

Allikas: (Wilson, Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2016, Ik 330)

1.3 Kliendirahulolu uurimismeetodid

Klientide rahulolu modtmiseks ja hindamiseks on mitmesuguseid voimalusi. Jargnevalt
tutvustab autor GAP, SERVQUAL, KANO, ACSI ja Gronroosi teenuse kvaliteedi
mudeleid. NPS, ehk soovitusindeksi vairtuse arvutamine aitab konkreetselt vilja

selgitada, mida klient tegelikult arvab ja hindab.
1.3.1 GAP mudel

Kvaliteedi 16hede mudel (GAP) analiiiisib erinevust kliendi ootuste ja tegelikkuse vahel.
(Wilson, Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2016, Ik 93). Tegemist on tehnikaga, mis aitab
ettevottel liikkuda hetkeolukorrast soovitud eesmirgini. (Business Dictionary, 2020)
Sellele mudelile pani 1985. aastal aluse USA turundusteadlane Ananthanarayanan
Parasuraman, kes arendas sellest edasi 16hede mudeli laiendatud modifikatsiooni -
SERVQUAL.

GAP mudel (vt Joonis 4) koosneb viiest 16hest (Strong, 2014, Ik 156-158):
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Lohe 1 — Juhtkonnal on erinev arusaam kliendi ootustest;

Lohe 2 — Juhtkonnal on erinev arusaam kliendi poolt soovitud teenuse kvaliteedi
kohta;

e Lohe 3 — Teenuse kvaliteet ei vasta algselt planeeritud ndudmistele;

e Ldhe 4 — Kliendile edastatav info teenuse kohta ei vasta tegelikkusele;

e Lohe 5 — Tajutud vdi kogetud teenus ei vasta ootustele.

GAP mudel peaks andma juhtkonnale teada, mis v4ib olla kvaliteediprobleemi pdhjuseks
ning kuidas leida sobivaid viise nende lahendamiseks. Tegemist on lihtsa ja asjakohase
meetodiga, mis aitab tuvastada ebakolad kliendi ootuste ja pakutava teenuse kvaliteedi
vahel. Viie 16he sulgemine on aluseks teenuse kvaliteedi tostmiseks. (Gronroos, 2007, 1k
118-119)

Suuline kommunikatsioan || Isiklikud vajadused Eelnev kogemus
Klient Oodatav teenindus
Lohe 5 i
Tajutud teenindus
A
- ]
Lihe 4
Léhe 1 Teenuse edastus (enne ja parast) Waline suhtlus klientidega
-
Léhe 3
Ettevite
Teenuse kvaliteedi tdlgendamine
Lihe 2

Kliendi oaotuste tajumine juhtkonna poalt

Joonis 4. GAP analiiiisi mudel

Allikas: (Bruhn, 2006, Ik 51)
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1.3.2 SERVQUAL mudel

SERVQUAL mudel on Zeithamli, Parasuramani ja Berry poolt 1988. — 1995. aastal
loodud ja edasi arendatud tehnika, mida kasutatakse organisatsioonis klienditeeninduse

kvaliteedi tulemuslikkuse mdotmiseks. Algselt pohines antud metoodika kiimnel

dimensioonil (Fedoroff, 2020):

e Materiaalne keskkond (ingl. k. tangibles) — timbritsev keskkond (seadmed,
personal, ehitised);

e Usaldusvédrsus (ingl. k. reliability) — kokkulepete ja lubaduste tiitmine;

e Reageerimisvoime (ingl. k. responsiveness) — soov ja valmisolek kliente aidata;

e Pidevus (ingl. k. competence) — vajalike oskuste ja teadmiste olemasolu;

e Viisakus (ingl. k. courtesy) — viisakus, austus, teistega arvestamine, sdbralikkus;

e Usutavus (ingl. k. credibility) — teenusepakkuja usaldusvéérsus, usutavus,
ausus;

e Turvalisus (ingl. k. feel secure) — ohu- ja riskivabadus;

e Ligipaas (ingl. k. access) — lihtne teenuse ja kontakti kattesaadavus;

e Suhtlus (ingl. k. communication) — kuula, tunnusta ja suhtle oma klientidega
arusaadavas keeles;

e Moistmine (ingl. k. understanding the customer) — joupingutuste tegemine

kliendi tundmadppimiseks ja vajaduste véiljaselgitamiseks.

SERVQUAL muudeti viiemdotmeliseks (vt Joonis 5), kuna originaalmudelis osa

dimensioone kattusid (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1998, Ik 23):

e Materiaalne keskkond (ingl. k. tangibles) — timbritsev keskkond (seadmed,
personal, ehitised);

e Usaldusvéadrsus (ingl. k. reliability) — kokkulepete ja lubaduste tditmine;

e Reageerimisvoime (ingl. k. responsiveness) — soov ja valmisolek kliente aidata;

e Kindlustunne (ingl. k. assurance) — tootajate teadmised, viisakus ja
usaldusvéarsus;

e Empaatia (ingl. k. empathy) — kliendile individuaalselt ldhenemine.
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Kaks viimast (kindlustunne ja empaatia) holmavad algses mudelis olnud seitset

dimensiooni (suhtlus, usutavus, turvalisus, padevus, viisakus, moistmine, ligipdis).

Rahulolu moGtmiseks kasutatakse 22 viidet (vt Lisa 1), mis on kaheosalised ja seotud

vdahemalt tihe dimensiooniga (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1998, Ik 23-24). Esimese

osa eesmargiks on vilja selgitada, millised on vastaja ootused valitud teenuse suhtes ning

teine osa mdodab, kuidas jdi klient teenuse kvaliteediga rahule. Teenust hinnatakse

seitsme palli skaalal: 7 - tdiesti ndus, 1 — ei ole {ildse nous. (Parasuraman, Zeithaml, &

Berry, 1991, Ik 422). Rahulolutase leitakse vastajate hinnangute keskmise pohjal, seejarel

arvutatakse oodatud ja kogetud teeninduskvaliteedi vahemik. Geoff Durden selgitab
antud vahemikke jargmiselt (Cullen, 2001, Ik 673-674):

e (0 kuni -1) — tulemus on positiivne;

e (-1 kuni -2) — enam-viahem, kuid kvaliteeditaset tuleb parandada;

e (-2 kuni -3) —tulemus on negatiivne, vaja on teha parandusi;

e (-3 kuni -4) —Kliendi ja teenusepakkuja vaheline suhe on habras.

Usaldusvaarsus

Reageerimisvdime

Empaatia

Keskkond

A

Tajutav teenindus

Kindlustunne

Joonis 5. SERVQUAL mudel

Allikas: (Rodrigues, 2013, Ik 11)

Y

Oodatav teenindus
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1.3.3 Gronroosi teenuse kvaliteedi mudel

Tootmise ja tarbimise iiheaegse toimimise korral tajutakse teenuseid enam-vihem
subjektiivselt. Esineb ka kliendi ja teenuseosutaja vahelist koostood, mis avaldab suurt
mdju teenuse kvaliteedi hinnangule. (Gronroos, 2007, 1k 73-74) Kahe osapoole vaheline
suhtlus on oluline kvaliteedihinnangu kujunemisel. Klientide poolt tajutava teenuse
kvaliteedi modtmiseks on kaks viisi (vt Joonis 6): tehniline (millist teenust kliendile
pakutakse) ja funktsionaalne (kuidas klient pakutud teenusele reageerib). (Gronroos,
2007, Ik 73-74)

Ettevotte kuvand

Tehniline kvaliteet Funktsionaalne kvaliteet

Joonis 6. Kaks kvaliteedi dimensiooni
Allikas: (Gronroos, 2007, 1k 74)

Klienti mojutab ka see, kuidas ta kogeb teenuse saamisel tootmis- ja tarbimisprotsessi.
Siinkohal on tegemist funktsionaalse kvaliteediga, mis on tihedalt seotud sellega, kuidas
teenusepakkuja toimib. (Gronroos, 2007, 1k 74)
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Joonis 7. Teenuse kvaliteedi mudel
Allikas: (Gronroos, 2007, 1k 77)

1.3.4 Soovitusindeks

Info, mida kogutakse tavapirase kliendirahulolu uuringu kéigus ei pruugi alati olla kdige
tdpsem. Seevastu aitab soovitusindeks konkreetselt vélja selgitada, mida klient tegelikult
arvab, mida hindab ning milliseid parandusi tuleks teha. (Priilinn, 2011). Soovitusindeks
pohineb tuntud Net Promoter Score’i mudelil (NPS), kus kliendid jagunevad
rahulolematuteks mittesoovitajateks, neutraalseteks ja soovitajateks. Tegemist on parima
viisiga pakkuda oma teenuse tarbijale mugavat, kiiret ja silisteemset voimalust anda

tagasisidet saadud teeninduse kohta. (Priilinn, 2011)

Soovitusindeksi (NPS) arvutamine pohineb kiisimusel: ,,Hinnake kiimne palli skaalal, kui

toendoliselt soovitate meie teenust voi brindi oma sdbrale/tuttavale. Vastajad jagatakse

gruppidesse (NPS, 2020):

e Soovitajad (hinnang 9-10) — Entusiastlikud ja lojaalsed isikud, kes jatkavad
teenuse/toote ostmist ja soovitavad seda ka teistele.

e Passiivsed (hinnang 7-8) — Rahulolevad isikud, kes on avatud ka konkurentide
pakkumistele.

e Kahjustajad (hinnang 0-6) — Rahulolematud kliendid, kes vdivad olla suureks

kahjuks ettevotte reputatsioonile ja kasvule.
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Soovitusindeksi (NPS) védrtuse arvutamine toimub jérgnevalt: soovitajate protsendist
lahutatakse kahjustajate protsent (vt Joonis 8). (NPS, 2020)

Ei soovita Neutraalne Soovitab

o[ iTz[e] s8] -

Kahjustaja Passiivne  Edendaja

Edendaja % - Kahjustaja % = Soovitusindeks (NPS)

Joonis 8. Soovitusindeksi arvutamine
Allikas: (NPS, 2020)

Soovitusindeks erineb vastavalt majandusharule ja seetottu on mdistlik seda vorrelda vaid
enda konkurentidega. Uldiselt peetakse rahuldavaks niitajat 0-30, kuid selles vahemikus
tasub meeles pidada, et arenguruumi veel on. Kui ettevotte NPS on iile 30, siis on tal
rohkem rahulolevaid kliente kui mitterahulolevaid. NPS iile 70 niitab seda, et
teenuseosutajat armastatakse ja tal on suur hulk soovitajaid. Negatiivne soovitusindeks
viitab aga sellele, et ettevottel on palju probleeme, millega tuleks tegeleda. (Grigore,
2020)

1.3.5 Kano mudel

Kano kliendirahulolu mudel aitab efektiivselt hinnata, kuidas avaldab toote kvaliteedi
tostmine moju klientide rahulolule. Jaapanist périt Noriaki Kano poolt loodud mudel
jagab ettevotte kliendistandardid kolme rithma: baas, tulemuslikkus ja pdnevus (vt Joonis
9). (Raab, Riad, & Goddard, 2016, Ik 42). Baasomadused sisaldavad kriteeriume, mida
tuleb tootel kindlasti tdita, vastasel juhul on klient rahulolematu. Kui teenuse tarbija leiab,
et tema ootuste rahuldamine on elementaarne, siis ei kipu ta rahulolu viljendama.
Tulemuslikkuse standard on proportsionaalne teenuse tditmise tasemega. Mida kdrgem
on soorituse tase, seda rahulolevam on klient. POGnevust tekitavate omaduste alla kuuluvad
tootekriteeriumid, mida klient ei oska oodata. Nende standardite tditmine avaldab
kliendile suurimat moju ning toob kaasa tilevoolava rahulolu. (Raab, Riad, & Goddard,
2016, Ik 44)
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Kano kolm madalama tihtsusega kvaliteediomadust on (12Manage, 2020):

e Ukskdikne — klient ei hooli selle teguri olemasolust;
o Skeptiline — on ebaselge, kas klient ootab seda omadust;

e Vastupidine — toote vdi teenuse tegurid, mida klient ei pea vajalikuks, ta sooviks

hoopis vastupidist.

Kliendi rahulohn
.

Poénevust tekitavad

omadused Sooritusstandardid
< P -
Tattmata omadused Taidetud omadused
Baasomadused
v
Kliendi rahulolematus

Joonis 9. Kano kliendirahulolu mudel
Allikas: (Raab, Riad, & Goddard, 2016, Ik 44)

Kano mudeli jargi on kliendistandardite liigitamise eelised (Raab, Riad, & Goddard,
2016, lk 44):

e Tooteomaduste parem mdistmine — voimalik teha kindlaks need kriteeriumid, mis
mdjutavad klientide rahulolu kdige enam,;
e Baas-, tulemuslikkuse ja ponevusstandardite pdhjal saab tuletada tootearenduse

prioriteedid. Ei ole mottekas panustada rahuldavate baasomaduste edasisse
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arengusse. Maistlikum on investeerida tulemuslikkuse voi ponevusstandarditesse.
Nendel kahel omadusel on suurem moju toote kvaliteedi tajumisele ja seega ka
klientide rahulolule;

e Kano meetod ulatab tootearenduses kompromisside lahendamiseks abikéde. Kui
kahte tooteomadust ei ole voimalik tehnilistel voi rahalistel pohjustel iheaegselt
tdita, saab kindlaks teha need kriteeriumid, mis mojutavad kliendi rahulolu kdige

enam.
1.3.6 Ameerika indeksi meetod

Ameerika kliendirahulolu indeks (ACSI) loodi USA-s 1994. aastal Michigani Ulikooli
teadlaste ja Ameerika Uhendriikide Kvaliteediseltsi koostdd tulemusena. Indeks todtati
vilja eesmirgiga anda tarbijatele informatsiooni kittesaadavate toodete ja teenustega
rahulolu taseme kohta. (ACSI, 2020)

Indeksid (vt Joonis 10) koosnevad mitme muutujaga komponentidest ning neid
mdoddetakse mitme mudeli raames kaalutud kiisimuste abil. Kiisimuste toel uuritakse
kliendipoolseid hinnanguid vastavalt iga indeksi maérale. Indeksid esitatakse skaalal 0
kuni 100. Uuringu ja modelleerimise metoodika kvantifitseerib vasakpoolse indeksi moju
tugevust parempoolsele. Suunatud nooled tdhistavad ,,moju. (ACSI, 2020)

Tajutud Klientide
 kvaliteet — kaebused

Tajutud Klientide
~ vaarus rahulolu

[ Kilentide
| ootused |

Klientide
lojaalsus

Joonis 10. Ameerika Indeksi kliendirahulolu mudel

Allikas: (ACSI, 2020)
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Kliendirahulolu (ACSI) indeks arvutatakse kolme kiisitluse (kiisimused, mis moddavad
toote vOi teenuse rahulolu erinevaid tahke) kaalutud keskmise pohjal. Klientide ootused
kajastavad seda, millised on nende eeldused seoses ettevitte toodete voi teenuste
kvaliteediga. Tajutud kvaliteet moodab kliendi hinnangut hiljutise tarbimiskogemuse
kaudu. Tajutud vaartus on makstud hinna kvaliteedinditaja. Kaebuste protsent arvutatakse
klientide pohjal, kes on teatud ajaperioodil ettevottele kaebuse esitanud. Kliendilojaalsus
on kombinatsioon lojaalsusest ja tdendosusest, kus klient ostab samalt tarnijalt ka
tulevikus. Viimase nédol on tegemist mudeli iihe kriitilisema komponendiga, kuna see
néitab tegevuse kasumlikkust. (ACSI, 2020)

1.4 Kliendirahulolu planeerimine

Arukas planeerimine on esimeseks oluliseks sammuks, et viia ldbi tehniliselt ja
poliitiliselt edukas klientide rahulolu uuring. Kogutud andmete abil on véimalik avastada
uusi meetmeid, mis aitavad oma toodet voi teenust tdiendada. Uuring tuleb koostada

korrektselt, et viltida eksitava voi ebatédpse info kogumist. (Dutka, 1993, Ik 11)

Personali ja kliente tuleb informeerida uuringu eesmirgist, kasutatavatest meetoditest ja
saadud tulemustest. Oma meeskonda on vajalik planeerimisse kaasata, kuna see aitab
mdista kogu protsessi, tugevdab uurimistulemuste aktsepteerimist ning inspireerib
vajalikke parendusi tegema. Klientidele on tagasiside oluline, kuna iilevaade toimuvast

aitab tosta nende ootusi tehtavate paranduste osas. (Dutka, 1993, 1k 11)
Planeerimine peaks hdlmama jargmisi etappe (Dutka, 1993, Ik 12):

e Osalejate kindlaksméédramine;

e Uuringutulemuste kasutusvoimaluste selgitamine organisatsiooni eri tasanditel;

e Oma sihtkliendi defineerimine;

e Klientide liigitamine ja kliendibaasi loomine hilisemas analiilisifaasis
kasutamiseks;

e Tootajate ja olulisemate klientide teavitamine uuringu eesmérgist;

e Organisatsiooni kaasamine arutellu, kiisimuste ja vastuvéidete esitamine.
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Areng on oluline, et tagada klientide rahulolu. Selge, jirjekindel ja siistemaatiline
tegutsemine demonstreerib, et kliendirahulolu saavutamine on ettevotte strateegiliseks
arieesmargiks. Organisatsioonis tuleb rahulolu seada pikaajaliseks prioriteediks. (Dutka,
1993, Ik 203)
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2 BAOJAAMA KLIENDIRAHULOLU-UURING

Kéesoleva diplomitoé eesmargina soovis autor vilja selgitada, milline on klientide
rahulolutase tdnavatoidurestoranis Baojaam. Allpool antakse iilevaade viljavalitud
ettevottest, samuti tutvustatakse uuringu ldbiviimisel seatud eesmérke, kasutatud

analliisimeetodeid, saadud tulemusi ja ettepanekuid teenuse kvaliteedi parendamiseks.

2.1 Ulevaade Baojaamast

Porkbelly OU, peamiselt tuntud nime Baojaam all, on toitlustussektorisse kuuluv
ettevote, kes tdi esimesena Eesti turule Pdhja-Hiinast périt aurutatud kuklid. Uha enam
populaarsust koguv horgutav bao (vt Lisa 3) on Aasiast parit késitsi valmistatud
kuklilaadne tanavatoidutoode, mille vahele lisatakse meeleparane tdidis. Aurukukli taigna
valmistamiseks kasutatakse nisujahu, parmi, kiipsetuspulbrit, piima, 0li ja suhkrut.
Traditsiooniliselt tdidetakse kuklid sealiha, kana, veiseliha, I18he, seente voi aedviljadega.
Baosid ei friteerita ega kiipsetata, vaid aurutatakse ning seetdttu jadb kukli tekstuur hasti

pehme ja kohev. Tadidisega kukkel serveeritakse kuumalt.

Ettevotte asutajateks on Mihkel ja Marleen, kelle eesmirgiks on pakkuda
restoranielamuse tasemel tanavatoitu, mis on kittesaadav koikidele soovijatele. Mihkel
tootas varasemalt NOA Restoranis peakokana, lisaks on teda 2016. aastal tunnustatud
Silverspooni parima peakoka tiitliga. Marleen on Idpetanud Tallinna Ulikooli Balti Filmi-
ja Meediakooli magistridppe filmireZissddri erialal. Aritegevust alustati 2017. aastal, mil
avati tdnavatoidu kiosk Balti Jaama Turul. 2019. aasta juulis firma laienes ning avas
restorani Tallinna vanalinnas. Ettevotte 2019. aasta IV kvartali kdive oli 32 808 €.
Toidukiosk on avatud iga paev kell 11:00 — 20:00 ja restoran teisipdevast laupdevani kell
12:00 — 22:00.

Ettevottel on lithikese ajaga vilja kujunenud viga lojaalne ja lai piisikliendibaas. Tuntust
on saavutatud nii Eestis kui ka ldhinaabrite juures. Head mainet tdendavad
sotsiaalmeediakanalite ja valmistoidu tellimise platvormide kdrged reitingud. Tasub &ra
mérkida, et Baojaama toidukiosk on valitud Lonely Planet Ultimate Eatlisti raamatusse

ehk 500 toidukoha hulka maailmas (Lonely Planet Food, 2018), mida tuleks kiilastada.

23



Lisaks on ettevote joudnud mojuka White Guide Nordic soovitatud restoranide nimekirja

(White Guide, 2020).

Ténase seisuga kuulub ettevotte kollektiivi 10 too6tajat, kes jagunevad kokkadeks ja
ettekandjateks. Mihkel on juhatuse liige, kes tegeleb peamiselt &ritihingu esindamise ja
igapdevase juhtimisega. Marleeni iilesanne on tegeleda brindingu ja turundusega.

Baojaamas on just suved eriti toérohked ja meeleolukad.

2.2 Uuringu eesmérgid ja analiiiisimeetodid

Loputod eesmirgiks on vélja selgitada toitlustuskoha kiilaliste rahulolutase pakutavate
toodete ja teenustega, viies selleks 1dbi Baojaama klientide rahulolukiisitluse. Autor
analiiiisib kogutud andmeid ning teeb nende pdhjal jareldused ja ettepanekud ettevotte

uldise teenuse kvaliteedi tdstmiseks.

Kliendirahulolu modtmine ja suurendamine on igale organisatsioonile oluliseks
eesmargiks. Ettevotte edukuse ja klientide rahulolu vahel on tugev positiivne seos.
Seetottu on ddrmiselt oluline kindlustada véimalikult suur ja stabiilne kliendibaas, vaid

nii saab tugevas konkurentsis edukas olla. (Kreegimie, 2013)

Uuringu eesmargi tditmiseks koostati ja viidi 1dbi e-keskkonnas ankeetkiisitlus, mille

abiga leiti vastused alljargnevatele kiisimustele:

e Kas Baojaama kiilastatakse ka tulevikus?

o Kas ettevotet soovitatakse oma sdbrale/tuttavale?

e Mis Baojaama juures kdige enam meeldib/ei meeldi?
e Milline on hinnang ettevotte tegevusele?

e Millised on soovitused ja ettepanekud teeninduskvaliteedi parendamiseks?

Kogutud informatsioon holmab toitlustuskioski ja restorani kiilastajate rahulolu seoses
asukoha, lahtiolekuaja, klienditeeninduse, meniiii, toidu kvaliteedi, ooteaja, puhtuse,

maine, personali riietuse ja sisekujundusega.

Kiisimustik koostati Google Docs keskkonnas 16put66 autori poolt (néidis Lisa 2) ning

avaldati 22. martsil 2020 Baojaama sotsiaalmeediakanalites Instagram ja Facebook.

24



Tagasisidet sai anda kuni 5. aprillini 2020. Antud ajaperioodil tiitis kiisimustiku 82
vastajat. Saadud tulemuste analiiiisimiseks kasutati MS Exceli tabelarvutus- ja
tabeltootlusprogrammi.  Kiisimustiku  koostamisel toetus autor mitmesugustele
teooriatele, kirjandusallikatele ja analiilisimeetoditele. Ankeetkiisitlus algas sissejuhatava
osaga, kus tutvustati uuringu peamist eesmirki ja selle olulisust. Vastajate

motiveerimiseks loositi vilja kaks 20eurost Baojaama kinkekaarti.

Kiisimuste koostamisel voeti aluseks SERVQUALI ja soovitusindeksi (NPS) mudelid.
SERVQUAL moddab Klienditeeninduse kvaliteedi tulemuslikkust ja NPS aitab
konkreetselt vilja selgitada, milliseid aspekte klient hindab ning milliseid parandusi tuleb

ettevottel teha.
SERVQUAL mudeli hinnangud esitati 7-palli skaalal:

e 7 —erakordselt oluline
e 6 —viga oluline

e 5-oluline

e 4 —suhteliselt oluline

e 3 — mitte eriti oluline

e 2 —pigem ebaoluline

e 1 —téiesti ebaoluline
Soovitusindeksi (NPS) mudeli hinnangud esitati 10-palli skaalal:

e Soovitajad (hinnang 9-10)
e Passiivsed (hinnang 8-7)
e Kahjustajad (6-0)

Uuringust said osa votta kdik ettevotte varasemad ja praegused kliendid. Soovitused ja

ettepanekud parema teeninduskvaliteedi tagamiseks edastati toitlustuskoha juhtkonnale.
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2.3 Uuringu valim

Andmete analiilisimisel selgus, et Baojaama rahulolukiisitluses osales kokku 82 inimest,
kellest 72 (87,8%) olid naised ja 10 (12,2%) mehed (vt Joonis 11). Ullatusena tuli
naissoost isikute niivord suur osakaal. Vastused jagunesid kaheks: 18 inimest andsid
tagasisidet restorani ning 64 tidnavatoidu kioski kohta. Kiisitluses osalejate keskmine
vanus oli 31,2 aastat.

= Mees = Naine = 19-30 =31-40 = 41-50 «51-60

Joonis 11. Vastajate sooline ja vanuseline jagunemine

Allikas: Autori uuring

Uuringus osalejatel paluti mérkida, kas Baojaama kiilastatakse ka tulevikus. Selgus, et
82st vastajast kavatseb 80 tulevikuski toitlustuskohas einestada. Samuti taheti teada, kas
soogikohta soovitatakse oma ldhedastele. 81 isikut vastas sellele kiisimusele jaatavalt (vt
Joonis 12). Nende kahe kiisimuse eesmérk oli vélja selgitada, kas ettevdtet kiilastanud

klient tuleb tagasi ning soovitab selle tooteid ja teenuseid oma ldahikondlastele.
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Joonis 12. Soovitajate jagunemine

Allikas: Autori uuring

Lisaks oli rahulolu-uuringus osalejatel voimalus esitada oma soove ja ettepanekuid
parema teeninduskvaliteedi tagamiseks. Antud kiisimusele vastamine ei olnud

kohustuslik ning seega laekus vastuseid 33. Moningad soovitused olid jargmised:

e Balti Jaama toidukioskis voiks rohkem istekohti olla;

e Tuleks muretseda turvalised nagid, kus saab iileriideid ja asju hoida;
e Teenindajad voiksid olla tdhelepanelikumad ja sdbralikumad;

e Laiema valikuga meniii;

e Selgem arusaam ooteajast;

e FEttetellimise voimalus Balti Jaamas;

e Loduna- ja sooduspakkumised;

e Roogade tipsem kirjeldamine.

Samuti kiisiti Baojaama kiilastajatelt, mis neile kdige enam meeldis ja mis ei meeldinud.
Positiivsena toodi vélja: maitsev ja kvaliteetne toit, uudsus, asukoht, portsjoni suurus,
sobralik personal, restorani sisekujundus, tasemel kokad, vérsked toorained, Kiire

teenindus, lahtiolekuaeg, meeldiv muusika. Negatiivsena mainiti: véike istekohtade arv
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toidukioskis, turvaliste kotinagide puudumine, ebaiihtlane kvaliteet (kiiretel paevadel ei
vasta toit ootustele), lahtiolekuaeg Balti Jaama Turul, kdrged hinnad, klienditeenindajate
ikskoiksus, plastikust joogikdorte ja -topside kasutamine.

2.4 Uuringu tulemused

T66 autor kasutas Baojaama klientide rahulolu mddtmiseks 12 viidet, mis olid koostatud
tuginedes SERVQUAL mudelile. Kiisimustik jagunes kaheks osaks ning hinnanguid sai
anda 7-palli skaalal. Esimese osa eesmérk oli vilja selgitada, millised on kliendi ootused
valitud teenuse suhtes ning teine osa modtis, kuidas jii klient saadud teenuse kvaliteediga

rahule. Originaalviited on leitavad lisas 1.

SELGELT MOISTETAV MENUU
TOIDUKOHA MAINE
KLIENDITEENINDAJA RIETUS
SISEKUJUNDUS

PUHTUS TOITLUSTUSKOHAS
OOTEAEG

KLIENDITEENINDUSE KVALITEET
TOIDU KVALITEET
MITMEKESINE MENUU
MEELDIVJA ABIVALMIS KLIENDITEENINDUS
LAHTIOLEKUAEG

ASUKOHT

0 1 2 3 - 5 6 7

# Hinnang saadud kogemusele  m Hinnang ol fisuseie

Joonis 13. Vastajate keskmine hinnang olulisusele ja saadud kogemusele

Allikas: Autori uuring
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Koigepealt uuriti Baojaama Klientidelt, kui oluliseks peavad nad antud viiteid
soogikohtades iildiselt. Kogutud informatsiooni pdhjal sai arvutada hinnangute keskmise
védrtuse. Tulemuste analiiiisimisel selgus, et antud tegurid on uuringus osalejate jaoks
véga tdhtsad. Vastajate hinnangul on kolm koige olulisemat rahulolu mdjutavat tegurit
toidu kvaliteet (6,82), puhas keskkond (6,67) ja meeldiv ning abivalmis klienditeenindus
(6,28). Vihemoluliseks peeti Kklienditeenindaja riietust (4.41), sisekujundust (4,9) ja
ooteaega (5,29).

Seejarel kiisiti, kuidas ollakse rahul samade teguritega Baojaamas. Vastajate hinnangul
on nad koige enam rahul toidu kvaliteedi (6,82), toitlustuskoha puhtuse (6,66) ja meeldiva
klienditeenindusega (6,27). Madalaima keskmise hinnangu sai klienditeenindajate riietus
(4,41). Hinnangute korge keskmine on juhtkonnale vihjeks, millised on olulisemad

valdkonnad, kuhu tuleb ettevottel oma ressursse ja tdhelepanu suunata.
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Joonis 14. Oodatud ja kogetud teeninduskvaliteedi vahemikud

Allikas: Autori uuring



Ootuste ja kogetud teeninduskvaliteedi vahemiku arvutamise eesmérgiks oli leida 16hed,
mille abil mdota klientide rahulolu saadud teenuse osas. Kuna Baojaama klientide ootuste
ja kogetud teenuste hinnangute 16hed olid tisna viikesed (jdid vahemikku 0 kuni -1), siis
on tulemus positiivne. Labiviidud uuringu pohjal selgus, et vastajad on firma tegevuse ja

teenuste kvaliteediga dérmiselt rahul.

Kuna tavapérase kliendirahulolu-uuringu kéigus kogutud informatsioon ei pruugi alati
koige tdpsem olla, siis kasutas diplomit6o autor ka soovitusindeksi meetodit. Kiisitluses
osalejad said 10-palli skaalal hinnata ettevotte tildist tegevust. Vastajad jagunesid
jargnevalt: soovitajad (hinnang 9-10), passiivsed (hinnang 7-8) ja kahjustajad (hinnang
0-6). Saadud tulemuste pdhjal kuulub soovitajate-edendajate gruppi 69,5% vastanutest,
passiivseid on 26,8% ja kahjustajaid 3,6%. Markimisvaarne on fakt, et mitte tikski isik ei

hinnanud Baojaama tegevust hindega 0 voi 1.

Soovitusindeks (NPS)=65.9%

3.60%

1

m Edendaja wPasivne = Kahjustaja

Joonis 15. Vastajate jagunemine vastavalt soovitusindeksile

Allikas: Autori uuring

Soovitusindeksi  védrtuse leidmiseks lahutati soovitajate-edendajate protsendist
kahjustajate protsent. NPS 65.9% néitab seda, et kliendid on toitlustuskoha teenuste ja

toodetega véga rahul ning ettevottel on suur hulk soovitajaid ja toetajaid. Soovitusindeksi
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toelise vaartuse moistmiseks tuleks seda vorrelda samas majandusharus tegutsevate

konkurentide soovitusindeksitega.

2.5 Jareldused ja ettepanekud

Rahulolukiisitlusest selgus, et uuringus osalejad on Baojaama teenuste ja toodete
kvaliteediga tildiselt rahul. Loomulikult on valdkondi, mida saab veel edasi arendada.
Vastajate sonul aitaks teeninduskvaliteeti parandada laiema valikuga meniil, ettetellimise

voimalus, konkreetne ooteaeg ning 16una- ja sooduspakkumised.

Soovitusindeksi arvutamise tulemusena on teenindusettevottel suur hulk edendajaid, vaid
vdike osa Vvastanutest kuulub passiivsete vOi kahjustajate gruppi. Viimaste ndol on
tegemist rahulolematute isikutega, kes vdivad negatiivse sisuga reklaami levitada ja
seelédbi ettevotte head mainet kahjustada.

Klientide hinnangul on toitlustuskoht innovaatiline, pakub virsketest toorainetest
maitsvat ja kvaliteetset toitu, mida valmistavad professionaalsed kokad. Suurimaks
probleemiks pidasid kiilastajad toidukioski viikest istekohtade arvu, turvanagide
puudumist ja klienditeenindajate tdhelepanematust. Eelnimetatud murekohti aitaks
lahendada turvanagide soetamine, istekohtade arvu suurendamine ja mugava
broneerimisvdimaluse (nii arvuti kui mobiiliga) loomine. Teeninduse kvaliteeti
parandaks personali paindlik to0graafik, koolitused ja motivatsioonipakettide
rakendamine, mis voiksid sisaldada rahalisi boonuseid, lisapuhkepéevi, soodustusi,

ihisiiritusi ja sportlikke tegevusi.

Veelgi parema kvaliteedi ja rahulolu tagamiseks oleks moistlik korraldada avatud uste
pdevi, kus pusiklientidel on voimalus einestada tavaparasest soodsamalt. Samuti soovitab
t60 autor efektiivsuse tdstmiseks suunata ressursse online-miiiigikanalite arendamisse.
Oluline on ka jirjepidev meniiii tdiendamine ja uute maitsekombinatsioonide
katsetamine. Lisaks sellele vdiks klientide rahulolu regulaarselt modta, nditeks korra voi
kaks aastas. Rahulolu-uuring annab objektiivset tagasisidet ning loob voimaluse hinnata
erinevaid tegureid, mis mdjutavad &ri edukust. Kogutud informatsioonist ilmnev aitab

teadvustada ettevotte tugevusi ja ndrkusi.
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Kokkuvotvalt saab jareldada, et klientide rahulolu on Baojaamas korgel tasemel. Peaaegu
koik vastanutest plaanivad tulevikus soogikohta taas kiilastada, samuti on enamik neist

valmis ettevOtet oma sObrale voi tuttavale soovitama.
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KOKKUVOTE

Kéesoleva diplomit6d teemaks oli ,,Kliendirahulolu mddtmine tinavatoidurestorani
Baojaama naitel“. Tegemist on esimese sellelaadse toitlustuskohaga Eestis ja seetdttu
soovis autor uurida, missugune on klientide rahulolu pakutava teenuse kvaliteediga.

Lisaks ei ole ettevottes varasemalt rahulolu-uuringut 14bi viidud.

Baojaam on toitlustussektoris tegutsev ettevote, mis alustas aritegevust 2017. aastal.
Firma omab tidnavatoidu kioskit Balti Jaama Turul ja restorani Tallinna Vanalinnas.
Baojaamas pakutakse Hiina koogist pdrit kasitsi valmistatud aurutatud kukleid ehk

baosid, mille juurde saab valida meelepérase tdidise.

Loputod eesmérgiks oli vilja selgitada, kuidas on ettevotte kliendid rahul pakutavate
toodete ja teenustega ning uurimustulemuste pohjal parendusettepanekute esitamine
teenuse kvaliteedi ja ildise rahulolu tostmiseks. Eesmirkidest tulenevalt piistitati

jargmised uurimisiilesanded:

e Tutvuda teoreetiliste allikatega Kkliendirahulolu olemuse, tdhtsuse ja
uurimismeetodite kohta;
e Analiiiisida uuringu kdigus saadud tulemusi ja teha jéreldusi;

e Esitada ettepanekud ja soovitused teenuse kvaliteedi arenduseks.

Too6 oli jaotatud kaheks osaks, kus esimene, teoreetiline osa selgitab kliendirahulolu
tahtsust, olemust ja selle erinevaid modtmise viise. Teine, empiiriline osa hdlmab endas
uuringu ldbiviimise metoodikat, lilevaadet uuritavast ettevottest, saadud tulemuste pohjal

tehtud jdreldusi ja parendusettepanekuid.

Antud t66 ankeetkiisitluse koostamisel toetus autor SERVQUAL ja soovitusindeksi
(NPS) Kliendirahulolu hindamise mudelitele. SERVQUAL mudel aitab tShusalt mdota
organisatsiooni teeninduskvaliteedi tulemuslikkust. Soovitusindeksi mudelit kasutati
kogetud teeninduse rahulolutaseme viljaselgitamiseks. Kiisimustik koostati Google Docs
keskkonnas ja avaldati Baojaama sotsiaalmeediakanalites. Kiisitluses osales kokku 82

inimest.
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Uuringu tulemuste analiiiisimisel selgus, et Baojaama teenuste ja toodetega ollakse viga
rahul. Korge soovitusindeksi védrtus viitab sellele, et ettevottel on suur hulk soovitajaid.
Klientide hinnangute pdhjal mdjutavad rahulolu kdige enam toidu kvaliteet, puhas
keskkond ja meeldiv ning abivalmis klienditeenindus. Kliendirahulolu tostmiseks olid

autori ettepanekud jargmised:

e Suurendada toidukioski istekohtade arvu;
e Soetada turvanagid,;

e Luua mugav online-broneerimisvoimalus;
e Koostada tootajatele motivatsioonipaketid;
e Korraldada avatud uste péevi;

e Pakkuda piisiklientidele soodustust;

e Luua online-miiigikanal;

e Modata klientide rahulolu regulaarselt;

e Tiiendada ja arendada meniiiid jarjepidevalt.

Kéesoleva uuringu kédigus piistitatud eesmérgid ja uurimisiilesanded tédideti. Autori
ettepanekud ja soovitused annavad ettevottele voimaluse oma konkurentsivoimet ja

teeninduse kvaliteeti tOsta.
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SUMMARY

EVALUATING CUSTOMER SATISFACTION AT BAOJAAM
STREET FOOD RESTAURANT

Mait Erlenbach

Customer satisfaction has become one of the most important indicators of today's
businesses and therefore more and more resources are being invested to satisfy the desires
and needs of customers. The company can achieve long-lasting success if it aims to create

a better future for its employees, customers, business partners and society.

The main purpose of this graduation paper is to assess customer satisfaction at the street
food restaurant Baojaam. Satisfaction is one of the major components to ensure a top-
notch customer experience. Competition has gradually increased and therefore it is vital
to be aware of your customer preferences and desires. The second reason for the

investigation was to identify concerns to improve the quality of service.

The author of the paper acquainted himself with several quality models: GAP,
SERVQUAL, Groénroos's, NPS, Kano and ACSI. The research questionnaire was
composed on the basis of SERVQUAL and NPS customer satisfaction evaluation models.
It is effective to use the SERVQUAL method to determine satisfaction with perceived
and experienced service quality. The NPS model was chosen to measure the overall

service quality performance of the organization.

The survey was conducted online during the period from March 22 to April 5, 2020. It

was shared on Baojaam's social media platforms and there were 82 respondents.

Analyzing the results of the survey, it turned out that the customers of Baojaam are
pleased with offered goods and services. The high NPS score (65,9%) indicates that the
food company has lots of loyal enthusiasts who will keep buying and refer others. The
main satisfaction attributes are the quality of food, clean environment, pleasant and

helpful customer service. Some concerns were raised due to the lack of seats, absence of

38



secure clothes hangers and negligence of customer service. To solve these problems, the
author suggested purchasing the missing furnishings and compiling motivation packages
for their employees. It was also advised to measure customer satisfaction regularly for

objective feedback which helps to ensure further business success.
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LISA 1 SERVQUAL MUDELI 22 VAIDET RAHULOLU
MOOTMISEKS

P1. Ettevottel XYZ on olemas kaasaegne Sisustus.

P2. Ettevottel XYZ on asjakohane sisekujundus.

P3. Ettevotte XYZ tdotajate riietus on ilus ja puhas.

P4. Ettevotte XY Z fiitisilised esemed sobivad kokku osutatava teenusega.

P5. Kui ettevdte XYZ lubab teha miskit konkreetseks, siis ta nii teebki.

P6. Kui teil esineb probleeme, ettevote XYZ on siimpaatiline ning julgustav.

P7. Ettevote XYZ on tookindel.

P8. Ettevote XYZ osutab teenust lubatud ajaks.

P9. Ettevotte XYZ kisitleb korrektselt oma dokumente.

P10. Ettevote XYZ ei anna kindlat lubadust ajast, millal teenust osutatakse. (-)

P11. Te ei saa Gigeaegselt teenust ettevottelt XYZ. ( -)

P12. Ettevotte XYZ t6otajad ei saa alat kliente aidata. ( - )

P13. Ettevotte XYZ to6tajad on viga hoivatud ja seega ei saa digeaegselt rahuldada

klientide soove. (-)

P14. Te saate usaldada ettevotte XYZ tootajaid.

P15. Te tunnete ennast turvalisena, kui ajate asju ettevotte XYZ tootajatega.

P16. Ettevotte XYZ tootajad on viisakad.

P17. Tootajad saavad piisavat tugi ettevottelt XYZ, selleks et teha t60d hasti.

P18. Ettevotte XYZ ei paku teile individuaalset tahelepanu. ( -)

P19. Ettevotte XYZ tootajad ei paku teile personaalset tahelepanu. ( -)

P20. Ettevotte XYZ tootajad ei tunne teie vajadusi. ( - )

P21. Ettevote XYZ ei tea, millest te olete kdigepealt huvitatud. ( -)

P22. Ettevotte XYZ tootunnid ei ole klientidele mugavad. ( -)

Allikas: (Danilova, 2014)
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LISA 2 BAOJAAMA KLIENTIDE RAHULOLUKUSITLUS

Lugupeetud Baojaama kulastaja!

Soovime vélja selgitada Bacjaama klientide rahulolu taseme ja seetéttu poordume Sinu
poole palvega vastata allolevatele kisimustele. Sinu anondimsus on tagatud, kuid koikide
soovijate vahel loosime valja Baojaama kinkekaardi. Loosis osalemiseks tuleb ankeedi
Idppu jatta oma e-posti aadress voi telefoninumber. Loosimine toimub aprillis ja voitjaga
voetakse Uhendust.

Kogutud andmeid kasutatakse restorani kvaliteedi parendamiseks ja Glidpilase diplomitdé
koostamiseks.

Kisimustikule vastamine vatab aega maksimaalselt 5 minutit.

SUUR-SUUR AITAH ANTUD TAGASISIDE EEST! )

* Kohustuslik

Millise Bacjaama toitlustuskoha kohta hakkate kusitlust taitma? *

O Muidrivahe restoran (Mudrivahe 50, Tallinna Vanalinn)

(O Ténavatoidu kiosk (Balti Jaama Turg)
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Lisa 2 jarg
Palun hinnake seitsme palli skaalal, kui oluliseks peate allolevaid tegureid (7 -

erakordselt oluline, & - vaga oluline, 5 - oluline, 4 - suhteliselt oluline, 3 - mitte eriti
oluline, 2 - pigem ebaoluling, 1 - téiesti ebacluling). *

Restorani asukoht

Lahtiolekuasg

Meeldiv ja abivalmis
klienditeenindus/perscnal

Mitmekesineg menld

Toidu kvalitest

Klienditeeninduse
kvaliteet

Ooteaeg

Puhtus restoranis
Sizekujundus
Klienditesnindaja riistus

Restorani maine

O 0O 0060006006000
O O 60 60606060 60600 680 06
O O 600 o060 60606060 060 6
O 00 000000 00a0
O 00 000000 00a0
O 000000000 0a0
O 000000000 0a0

Selgelt mbistetav menud
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Lisa 2 jarg

Palun hinnake seitsme palli skaalal, kuidas jgite rahule jargmiste teguritega
BACJAAMAS (7 - erakordselt oluline, & - vaga cluline, 5 - oluling, 4 - suhtelisalt
oluline, 3 - mitte eriti oluline, 2 - pigem ebaocluling, 1- taiesti ebaoclulineg). *

Festorani asukoht

Lahtiolekuaeg

Meeldiv ja abivalmis
klienditeenindus/personal

Mitmekesing meniid

Toidu kvalitest

Klienditeeninduse
kvaliteet

Doteaeg

Puhtus restoranis
Sizekujundus
Klienditeenindaja riietus
Restorani maine

Selgelt mbistetay menld

OO0 060060 060$ 06036
OO0 060060 060$ 06036
OO0 060060 0606030
O 00000 O0OO0CO0OO0COOo0O~Dd.
O 00 0OO0OO0OO©O0CODO-Q©O0C DO ~>»
O 00 0O0OO0OOOCDOOQ©O0CO0O~>».
O 00O 0O0O0OO0OOCDOOCQODOo0OnDO.
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Lisa 2 jarg
Kas plaanite ka tulevikus Baojaama kilastada? =

QO Jan
QO =

O Ei oska Gelda

Kas soovitaksite Baojaama oma sobraleftuttavale? *

O Jan
O =

Mis Teile Baojaama juures kdige enam meeldis?

Teie vastus

Mis Telle Bacjaama juures ei meeldinud?

Teie vastus
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Lisa 2 jarg
Palun andke oma Uldine hinnang ettevitte tegevusele. *

1 2 3 4 3 & 7 i 9 10

1-halb O O O O O O O O O O 10 - suurepdrane

Teie soovid ja ettepanekud parema teeninduskvaliteedi tagamiseks:

Teie vastus

Sugu ™

O Mees
O Maine

Wanus *

Loosis osalemiseks kirjutage siia oma e-maili sadress vai telefoninumber,

Teie vastus

Allikas: Autori uuring
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LISA 3 TAIDISEGA BAOD

Joonis 16. Krevetitdidisega bao

Allikas: (Baojaam, 2020)
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Joonis 17. Veiseliha tdidisega bao

Allikas: (Baojaam, 2020)
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