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SISSEJUHATUS

Ténapdeval on klientide teadlikkus ja ndudmised toodete ja teenuste kiilluse tottu kasvanud.
Organisatsioonid peavad enam pingutama, et mdista, mis on see, mis kliendile meeldib ja teda
uuesti tagasi toob. Sportlik elustiil on maailmas jirjest enam propageeritud ja see toob juurde
aina rohkem sporditeenuste tarbijaid. Eestis on paljudes véiksemates linnades ja alevites
suurimaks ja monel juhul ainukeseks spordiasutuseks avaliku sektori hallatavad
organisatsioonid. Spordi populaarsus annab hoogu juurde ka uute spordiklubide ja asutuste
tekkimisele. Sporditeenuseid osutavatele organisatsioonidele on oluline mdista, millised on
nende Kklientide eelistused ja ootused, mis tagavad kliendi rahulolu. Organisatsiooni
seisukohalt on oluline teada, mida kliendid eelistavad ja mis probleemid vajaksid enam
tahelepanu voi tegelemist. Hea moodus kliendi rahulolu modtmiseks on kliendirahulolu

uuring.

Kuressaare Spordikeskus on tegutsenud 2005 aastast saati ja siiani ei ole asutuses lhtegi
pohjalikumat kliendirahulolu uuringut tehtud. Madal kliendirahulolu tuli selgemalt esile peale
autori korraldatud rahulolu pilootuuringut 2016.a. Kuressaare Spordikeskuses ja ajendas
rahulolematuse pohjuseid tdpsemalt uurima. Varasemalt on uuritud Saaremaa Spordikooli
turunduskommunikatsiooni tdhustamise kohta. Antud hetkeni on organisatsioonis puudunud
selge iilevaade, et milline on klientide rahulolu neile osutatavate teenuste, teeninduse ja
spordikeskuse kui rajatisega iildiselt. Eelpool véljatoodut arvesse vottes keskendub kiesoleva
10put6d uurimisprobleem eelkoige Klientide rahulolu taseme viljaselgitamisele. Selleks, et
kliendirahulolu tdsta, on kdigepealt vaja vélja selgitada madalat rahulolu pdhjustavad tegurid.
Kliendirahulolu uuringust on huvitatud Saaremaa Spordikooli juhtkond, kelle haldusalasse
Kuressaare Spordikeskus jadb. Samuti on tulemustest huvitatud Saaremaa valla kultuuri- ja
spordiosakond, sest tegemist on avaliku sektori organisatsiooniga, mis on rahastatud kohaliku

omavalitsuse poolt.

Loputdd uurimiskiisimuseks on, et milline on klientide rahulolu erinevate teguritega, millega

nad Kuressaare Spordikeskuses kokku puutuvad, millised neist teguritest pohjustavad
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rahulolu ja millised rahulolematust? Spordikeskuse igapieva klientide hulka kuuluvad koolide
opilased, spordiklubide litkmed, Saaremaa Spordikooli Opilased, eraisikud ja spordiiirituste
pealtvaatajad, kes kasutavad spordikeskuse teenuseid iihe- voi mitme korra pileteid ostes.
Loputod eesmirk on juhtida tdhelepanu rahulolematust pohjustavatele teguritele ja esitada
Saaremaa Spordikooli juhtkonnale ettepanekuid selle kohta, kuidas suurendada klientide

rahulolu pakutavate teenustega.

Eesmirgi saavutamiseks on piistitatud jargmised uurimisiilesanded:

- tuua vilja klientide rahulolu mdjutavaid tegureid;

- anda iilevaade, kuidas modta ja hinnata kliendirahulolu;

- selgitada kliendirahulolu eripira sporditeenuste valdkonnas;

- tuua vilja kliendirahulolu problemaatika Kuressaare Spordikeskuses;
- 1abi viia kliendirahulolu uuring Kuressaare Spordikeskuses;

- teha ettepanekuid Saaremaa Spordikooli juhtkonnale kliendirahulolu tdstmiseks.

Ldputoo kirjutamiseks on kasutatud autorite t6id, mis on saadaval andmebaasidest Emerald ja
Ebsco Discovery. Teoreetilise osa koostamisel ldhtuti Szabo, Zeithaml, Andreasse, Lam,
Alexandris ja paljude teiste autorite seisukohtadest. Empiirilise osa iilesehitamisel voeti
aluseks Teenuste Kvaliteedi Hinnangu Skaala (SQAS) ja ootuste- tegelikkuse teooria, mille

alusel koostati ankeetkiisimustik, to6deldi andmed ja teostati analiiiis.

Loputod koosneb kahest peatiikist, mis omakorda jagunevad kolmeks alapeatiikiks. Esimene
peatiikk on teoreetiline osa. Esimeses alapeatiikis antakse {iilevaade kliendirahulolu ja
lojaalsuse erinevatest teoreetilistest késitlustest ning nende omavahelisest seosest. Lisaks
tuuakse vidlja era- ja drikliendi erinevused. Teises alapeatiikis vaadatakse rahulolu ja
lojaalsuse késitlust 1dhtuvalt spordiorganisatsioonidest. Kolmandas alapeatiikis késitletakse
kliendirahulolu modtmise mudeleid, korvutatakse erinevad mudelid ja vaadatakse millist
oleks kdesolevas t00s kdige parem kasutada. Viljavalitud meetodi tugevused ja norkused on
esitatud vordlustabelis. Teine peatiikk on empiiriline, mille esimeses alapeatiikis kirjeldatakse
Kuressaare Spordikeskust kui organisatsiooni ja keskendutakse esile tulnud probleemidele.
Teises alapeatiikis on lahti seletatud uuringu korraldamise metoodika ja teostatud kogutud
andmete analiiis. Kolmandas alapeatiikis on tehtud saadud tulemuste jéreldused ja

ettepanekud juhtkonnale olukorra parandamiseks.
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1. TEOREETILINE ULEVAADE KLIENDIRAHULOLU
SPETSIIFIKAST SPORDIORGANISATSIOONIS

1.1. Kliendirahulolu ja- lojaalsuse olemus ja seda moéjutavad tegurid

Peatiikk annab iilevaate kliendirahulolu olulisusest ja erinevatest kasitlustest, lisaks kirjeldab
selle kujunemist ja peamisi mojutavaid tegureid. Keskendutakse kliendilojaalsuse

kujunemisele ja selle seosele kliendirahuloluga.

Ténapédeva tihedas konkurentsis ei ole vdimalik pikaajalist edu saavutada ilma rahulolevate
klientideta. Selleks on oluline, et iga organisatsoon mdistaks enda klientide vajadusi ja uuriks
nende rahulolu méaéravaid tegureid. Aranskis, Meidute ja Litvinenko (2013, 1k 331) sonul on
kliendirahulolu tagamiseks vaja ettevotetel Oppida mdistma enda kliente, et teenuste

pakkumisel rahulolu tdsta voi hoida.

Majanduslikus mdttes on oluline eristada rahulolevat ja rahulolematut klienti. Naesseni (2001,
Ik 20) autoostjate nditel tehtud uuring tdi vélja, et hea teeninduse osaliseks saanud klient
radgib oma positiivsest kogemusest keskmiselt kaheksale tuttavale. Vastupidisel juhul
jagatakse negatiivset kogemust keskmiselt kahekiimne kahe inimesega. Organisatsioonile on
8 korda odavam hoida olemasolevaid kliente, kui vorrelda uute klientide leidmiseks tehtavate

kulutustega. (Christopher, Payne, Ballantyne, 1999, Ik 111).

Hockin (1990, 1k 64) on kirjutanud, et konkurents on kasvanud koigis valdkondades. Selleks,
et kliente hoida, ei piisa enam isiklikest suhetest klientidega, isegi kui tegu on olnud viga
pikaaegse kliendiga. Kliendid otsivad véaartust, olgu selleks siis sdéstetud aeg voi raha. Liiga
tihti arvavad ettevotted, et nad teavad tipselt enda klientide soove ja vajadusi, ilma et oleks

seda tdpsemalt uurinud.

Libi aegade on rahulolu defineeritud vdga erinevalt, kuid suuremas osas on mdistetud
rahulolu kui ostujirgset emotsiooni. Kliendirahulolu on kliendi emotsionaalne reaktsioon

peale teenuse kasutamist (Zeithamal & Bitner, 1996, 1k 33). See tdhendab, kas kliendile
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meeldis tema poolt soetatud toode voi teenus. Kuid tuleb teha vahet emotsioonide ja meeleolu
vahel. Emotsioon tuleneb konkreetsest pdhjusest ning on markimisvdirsem ja tugevam.

Meeleolu on kergem meelelaad, mis soltub timbritsevast. (Bloemer & Ruyter, 1999, lk 324)

Rahulolul on mitu subjektiivset tahku: esiteks kliendirahulolu temale toodet voi teenust
pakkuva personaliga, teiseks tema poolt tarbitava toote voi teenuse endaga ning kolmandaks
organisatsiooni kui tervikuga (Lewis & Soureli, 2006, Ik 29). Organisatsiooniga rahulolu
puhul on leitud, et olulist rolli méngivad ettevotte vddrtused, usaldatavus, suhtumine ja
innovatsioon (Chen et al., 2014, 1k 765). Kliendirahulolu voi rahulolematust ei saa hinnata
ilma teenindusega kokku puutumata (Andreassen & Lindestad, 1998, Ik 8). Rahulolu
kujunemisel on kdige pohilisem emotsionaalne seisund. Rahulolematus voib soltuda
erinevatest teguritest, mis ei ole seotud otseselt selle toote voi teenuse endaga. Naiiteks
inimese emotsionaalsest seisundist, kliendi meeleolust, keskkonna mojudest, eelnevatest
kogemustest ning muudest faktoritest. (Aranskis et al., 2013 Ik 333) Teeninduskogemus ja -
emotsioon on rahulolu tekkimise eelduseks, mille tagajirjel vOib omakorda tekkida
kliendilojaalsus (customer loyalty) ettevotte pakutavatele teenustele (Caro & Garcia, 2006, 1k
108-114).

Gronroos (2012, Ik 1527) on vilja toonud klienditeekonna punktid, mis mdjutavad

kliendirahulolu ja millele tdhelepanu podrata rahulolu véljaselgitamisel:

o tootajate ja klientide vaheline suhtlus, mille kvaliteet soltub eelkdige just todtaja

kéditumisest, suhtlusoskustest ja iseloomust;

o teenindusprotsessis kokkupuutumine materiaalsete esemetega;
o erinevate siisteemidega kokku puutumine;
. teenindusprotsessi kéigus teiste klientidega kokku puutumine.

Millal iganes klient tunneb, et teenindus voi teeninduskvaliteet (Service quality) iiletas tema
ootusi, on tagatud momentaalne rahulolu (Asgari & Borzooei, 2014, Ik 138). Kliendirahulolu
on hindamise alus, kas organisatsiooni poolt pakutav toode vdi teenus vastab voi liletab
kliendi ootuseid (Arora & Gaur, 2014, lk 23). Kui aga ootused on kdorgemad kui kliendi
kogemus, on tulemuseks rahulolematus (Kaura & Prasad, 2014, lk 514). Rahulolematud
kliendid voivad jddda ettevottele mérkamatuks. Peamiseks pdhjuseks on emotsionaalne
blokeering, mis negatiivse kogemuse tagajirjel kliendis tekkis. On selgunud, et enamus

kliente ei vaevu negatiivsete kogemuste korral tagasisidet andma, sest puudub usk, et see



midagi aitaks. Ettevottele on see igakiilgselt kahjulik, sest esiteks ei joua juhtkonnani vajalik
info ettevotte norkade ja muudatusi vajavate aspektide kohta. Teiseks kaotatakse klient ja
kolmandaks levib informatsioon ettevotte puuduste kohta kliendi tutvusringkonnas. (Naessen
2001 Ik 20-21)

Rahulolu voib olla modjutatud vdga mitmetest teguritest, seda nii organisatsiooni sisestest
suhetest kuni iildiste majanduslike tingimusteni vilja. Welsh (2008, 1k 13) on mérkinud, et
kogu juhtimine peab tulema {iilevalt poolt. Organisatsiooni kdige esmased kliendid, kellesse
tuleb lugupidavalt suhtuda, on organisatsiooni toétajad. Juhatuse respekteeriv suhtumine
tootajatesse kandub tootajatelt omakorda edasi vilisklientidele. Eesmaérgiks on juhtida
organisatsiooni 1dbi eeskujuksolemise iilevalt alla, juhatuselt tootajatele ja tootajatelt
klientidele. Rahulolu mojutab ka majanduslik olukord. Majanduskasvu tingimustes on
teenuste vOi toodetega rahulolu suurem ning majanduslanguse tingimustes vastupidi. (Frank
& Takao, 2009, 1k 72) Samuti v3ib olla rahulolu tajumine mdjutatud soost ja demograafilistest
tunnusjoontest (Chang, Chen, Hsu & Yang, 2011, Ik 391).

Teenuste hind on rahulolu seisukohalt ménginud alati olulist rolli, olenemata sellest, kas
majandus Oitseb vOi on languses. Teenuse vOi toote hinnal on véga oluline moju
konkurentsivoitluses, madalad teenuste hinnad vdivad anda olulise eelise ja mdjutada kliendi
rahulolu (Salvador, Rebolloso, Fernandez-Ramirez, & del Pilar Cantén, 2007, 1k 42). Uritades
voita turgu ldbi madalate teenuse hindade, voib selline drimudel olla vdga liihindgelik, sest
madalad hinnad tdhendavad reeglina madalaid kulusid. Gronroosi (1982) uuringud on
ilmestanud, kuidas liigsele kulude kirpimisele orienteeritud teenindusettevote vaib sattuda
raskustesse, sest kokkuhoid saavutatakse kvaliteedi, tookeskkonna ja kliendisuhete arvelt.
Konkurentsi voitluses on moistetud, et parimaks relvaks ei pruugi olla hind. Hinnaelastsus on
oluline, aga olenevalt tegevusvaldkonnast on tihti olulisem kvaliteet ja klientide rahulolu.
Enamus ettevotete jaoks on kodige olulisem, et nende teenuseid ja tooteid ostetakse korduvalt
(Fornell, 1992, Ik 7). Selle asemel, et tiritada turuosa voita madalate hindadega, on paljud
organisatsioonid mdistnud, et hoopis perspektiivikam on voita klientide lojaalsus. Korge
kliendilojaalsusega ettevdtted on tihedas konkurentsi voitluses paremal positsioonil (Martin-
Herran, Mcquitty & Sigue, 2012, 1k 210). Lojaalsete klientide pédrast tasub pingutada, sest
nemad kasutavad teenuseid korduvalt ja teevad inimeselt- inimesele reklaami (Zeithaml &
Bitner, 1996, Ik 35).



Kliendirahulolu kujunemine era- ja driklientidel on monevorra erinev, sest ootused teenuse
kasutamise suhtes ning teenuse kasutamise eesmérgid on erinevad. Kui erakliendid tarbivad
teenuseid isiklike vajaduste rahuldamiseks, siis &rikliendid teevad seda organisatsiooni
eesmirkide saavutamiseks (Lam, Shankar, Erramilli, & Murthy, 2004, Ik 293) Arikliendid on
sageli rohkem keskendunud teenuse kasutamisest saadavale majanduslikule kasule, samal ajal
kui erakliendid on rohkem mojutatud teenuse kasutamisega seotud emotsioonidest. Sellel
pohjusel on driklientide jaoks olulisemad teenuse funktsionaalsed omadused. (Verhagen, van
Blokland & Curran, 2009, Ik 836).

Ariklientide kliendirahulolu juures on eripiraks, et #rikliendid langetavad otsuseid
kollektiivselt, kuid rahulolu teenusega, kui reaktsioon teeninduskvaliteedile, kujuneb vilja
arikliendi esindajatel kui {iiksikisikutel. Iga &rikliendi esindaja, kes omab drikliendi osas
otsustusodigust, voib olla teenusega erineval méiral rahul. Otsuseid aga langetakse thiselt ja
seetdttu kujundab &rikliendi valikuid see, milline on mitmete tema suhtes otsustusdigust

omavate inimeste rahulolu kokku. (Homburg & Stock, 2004, 1k 145)
Lojaalsust defineerides on Soone (2010) kirjutanud:

Koige laiemalt vottes on lojaalsus kisitletav truudusena mingile kindlale objektile.
Naiteks ettevottele, ostukohale, brindile voi muule, mille pakutavat klient jérjekindlalt
kasutab. Seega iildjoontes v4ib lojaalsust defineerida selle kaudu, kui palju klient meie
ettevottelt kaupa ostab. Veidi keerulisemaks minnes: kliendi lojaalsus ettevotte voi
brindi X suhtes on vdrdelises proportsioonis selle kliendi poolt ostetavate sama
ettevotte voi brindi X toodete osakaaluga kliendi ostukorvis sama kategooria toodete

seas. (lk 17)

Organisatsioonid, kes on saavutanud korge kliendilojaalsuse, ei ole seda teinud kulude
kérpimise teel. Kliendilojaalsuse tdstmisel on teenindussektori iiks peamiseid piiiidluseid
teeninduskvaliteedi kdrgel hoidmine (Chao, 2008, 1k 96). Lojaalsuse kujunemisel méngib
suurt rolli teenuse kvaliteet. Panustades teeninduskvaliteedi tdstmisesse on vdimalik tdsta
kliendi lojaalsust (Deng et al., 2010, 1k 293). Niivord kui teeninduskvaliteedi hoidmisel on
eesmark voita uusi kliente, on sellel oluline roll ka olemasolevate klientide kordusostudele
suunamisel (Ibid, 1k 96). Esialgu voib see tdhendada korgemaid kulutusi, aga tulevikus loob
eelise. Positiivsed kogemused, mis tekivad organisatsiooni toodete vdi teenuste kasutamisest

loovad soodsad vdimalused kliendilojaalsuse tekkeks. Uuringud, mis on késitlenud



hinnatundlikkuse ja kliendi lojaalsuse vahelist seost, on ndidanud, et lojaalne klient on vidhem
hinnatundlik (Srinivasan, Anderson & Ponnavolu 2002 lk 47). Chao (2008, Ik 95) on
eelduslikult seostanud suurenenud kliendi lojaalsust madalamate teeninduskulude ja

korgemate finantstuludega.

Akadeemilises ja érilises kirjanduses on aegade jooksul kujundatud mitmeid maatrikseid
lojaalsuse kujunemise kohta. Erinevate allikate andmetel on pdhifaktoriteks (vt joonis 1)

jargmised tegurid (Soone, 2010, 1k 55).

Kvaliteet > rahulolu  +—> lojaalsus > | kasumlikkus

Joonis 1. Lojaalsuse seosed tarbijapsiihholoogia pohifaktoritega (Soone, 2010, 1k 55).

Kliendi lojaalsuse pohjuseks ei pruugi alati olla kliendirahulolu. Fornell (1992, Ik 7) on
mirkinud, et lojaalne klient ei pruugi alati olla rahulolev klient, kuid rahulolev klient on suure
toendosusega lojaalne klient. Seiders, Voss, Grewal & Godfrey (2005, Ik 30) korraldatud
uuringud on ndidanud, et kliendirahulolu tdstab kliendilojaalsust. Uldine reegel on, et
adrmiselt rahulolevast kliendist saab lojaalne klient palju suurema tdendosusega kui kliendist,
kes oli lihtsalt rahul. Teisest kiiljest kliendi ,,hellitamine* voib tdsta klientide ootuseid ja see

muudab Klientide rahulolevatena hoidmise tulevikus raskemaks. (Smith, 2008, 1k 249)

Kliendilojaalsuse tihtsus era- ja #riklientide juures on samuti mdnevdrra erinev. Ariklientide
otsustusprotsess on reeglina pikem ja édrikliendid langetavad otsuseid rohkem kaalutledes. See
tdhendab, et kliendisuhte loomine &rikliendiga on tavaliselt ettevottelt rohkem pingutust
ndudev kui kliendisuhte loomine erakliendiga. Sellest tulenevalt omab kliendilojaalsus
ariklientide juures suuremat tihtust. (Lam et al., 2004, Ik 293) Organisatsiooni ja &driklientide
vahel kujunevad vélja sageli pikaajalised suhted. Organisatsiooni jaoks on oluline neid
suhteid pikema aja jooksul sdilitada. Selle pdhjusel peetakse driklientide lojaalsuse tagamise

jaoks oluliseks suhtekvaliteedi hoidmist. (Rauyruen, & Miller, 2007, Ik 21)

Lahtudes uuringutest, on hédsti ndha kliendirahulolu olulisus korge konkurentsiga
valdkondades. Selge on kliendirahulolu seos kliendilojaalsusega, mis omakorda on otseses
seoses ettevotete majandusliku kéekdiguga. Kliendirahuloluga tegelemine aitab piisida

konkurentsis ja on majandusliku edu aluseks.
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1.2. Kliendirahulolu ja -lojaalsuse eripara spordiorganisatsioonides

Spordiorganisatsioonide jaoks on kliendirahulolu védga suure tdhtsusega, isegi suurema
tahtsusega kui keskmise organisatsiooni jaoks. Pohjuseks on see, et spordiorganisatsioonide
puhul on pisiklientide osakaal vdga korge. Paljudel juhtudel tarbitakse
spordiorganisatsioonide teenuseid pikaajaliste lepingute alusel, mistottu on organisatsioonile
oluline, et klient lepingut ei katkestaks ja tasuks perioodiliselt lepingujargseid makseid. Sellel
pohjusel voib spordiklubide teenuseid pidada lojaalsusteenusteks. (Bodet 2008, |k 161)
Spordiklubi voib kisitleda lojaalsusteenusena nii sportlaste kui pealtvaatajate vaatenurgast.
Nii nagu tiks sportlane treenib pikemat aega jirjepidevalt lihes spordiklubis, siis kiilastavad ka
spordivoistluste kiilastajad regulaarselt iihte klubi. (Robinson 2006, lk 80) Naiteks
korvpallivdistluste puhul on inimene tavaliselt iihe korvpalliklubi toetaja ja tavaliselt kiilastab

regulaarselt iihe klubi minge, mitte ei kéi vaatamas erinevate klubide méngusid.

Bodet (2008, Ik 162) hinnangul on spordiklubidel vajalik iihe uue kliendi hankimiseks teha 5-
6 korda suuremaid kulutusi vorreldes iihe olemasoleva kliendi séilitamisega. Seega on
spordiklubidel védga oluline olemasolevaid kliente sdilitada. Nagu véidavad Tsitskari,
Antoniadis & Costa (2014, Ik 514) uurimistulemused, siis sdltub spordiklubide finantsedu
olulisel médral sellest, kui suure osakaalu oma senistest klientidest suudavad spordiklubid
sdilitada. Seega ei ole spordiklubide jaoks enamasti majanduslikult kasulik olukord, kus

kliendid suures osas pidevalt vahetuvad.

Prantsusmaa spordiklubide seas ldbiviidud uuringu tulemused néditavad, et korgema
rahulolutasemega kliendid kiilastavad spordiklubi sagedamini. Samas spordiklubi kiilastamise
sagedus on seotud Kliendilojaalsuse ning lepingu pikendamisega. Kui klient kiilastab
spordiklubi sagedamini, siis ta tajub, et sdlmitud lepingu kuumakse tasub ennast rohkem éra,
sest lihe kiilastuskorra hind on madalam. (Ferrand, Robinson & Valette-Florence, 2010, lk 99)
Seega on spordiklubide jaoks oluline esmalt saavutada klientide kdrge rahuolutase. See toob
kaasa klientide sagedased kiilastused, mis omakorda loob eeldused, et klient jaib

spordiklubisse plisima pikemaks ajaks.

Zahariadis, Tsorbatzoudis ja Grouios (2004, Ik 44) toovad spordiklubide kliendirahulolu
kujunemise eripdrane vilja, et spordiklubide teenuseid tarbitakse sageli mdne suurema
eesmdrgi saamiseks. Néiteks, kui inimene kidib spordiklubis treenimas, siis on tal tavaliselt

eesmirgid oma sportlike tulemuste, kehalise voimekuse, tervise voi vdlimuse parandamiseks,
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mille osas oodatakse treeningute tulemusena arengut. Seetdttu sdltub hinnang spordiklubi
teeninduskvaliteedile ja kliendirahulolu kujunemine sellest, kuivord inimene suudab eelnevalt
nimetatud eesméarke saavutada. Néiteks, kui inimene on oma sportlike tulemustega rahul, siis
on ta tdendoliselt rahul ka spordiklubi poolt pakutava teenusega. Szabo (2010, 1k 2) mérgib
siinkohal, et spordiklubide teenuste kasutamise eesmirgid on erinevad. Néiteks tippsportlase

ndudmised treeningrajatisele vdivad olla oluliselt teistsugused kui harrastussportlasel.

Spordiklubi kliendirahulolu kujunemist mdjutab see, kas tegemist on sportlaste voi
spordivdistluste kiilastajatega. Spordiklubi kiilastajate kliendirahulolu soltub sellest, milliseid
elamusi spordivoistlus suudab pakkuda. Selle juures voib olla vdga oluline ka spordivdistluse
tulemus. Pealtvaatajale on oluline, kas tema poolt toetatav voistkond voidab voi kaotab ning
oma lemmikvdistkonna voit mojub positiivselt kliendirahulolule. (Van Leeuwen, Quick, &
Daniel, 2002, Ik 120) Ka Theodorakis, Kambitsis ja Laios (2001, Ik 435) poolt l4dbiviidud
uuringu tulemused niitavad, et pealtvaatajate rahulolu kujunemise juures on suure tdhtsusega
nende poolt jélgitav spordivoistlus. Nimetatud autorid pakuvad vilja, et spordivoistlust ennast
on kohane kasitleda kui professionaalsete spordiklubide poolt pakutava pohiteenust, mis on
kliendirahuloluga vahetumalt seotud. Sinna juurde lisanduvad korvalteenused nagu niiteks
pakutav toitlustus, istekohtade mugavus, juurdepais spordihoonele, piletimiiiik, vaheaegadel
pakutav meelelahutus. Korvalteenuste roll kliendirahulolu kujunemises on tagasihoidlikum.
Westerbeek ja Shilbury (2003, lk 10) jargi on spordivdistlus kui pohiteenus seotud klientide
emotsioonidega, seega ootavadki kliendid selle juures eelkdige positiivsete emotsioonide
saamist. Kdrvalteenuste juures on aga klientide jaoks olulisemad praktilised véairtused.
Nditeks piletimiiik voi parkimine ei tekita klientides erilisi emotsioone, kuid kliendid

ootavad, et need oleks praktilise lahendusega.

Spordiklubide teenuste eripdraks on veel materiaalsete vahendite suur téhtsus kliendirahulolu
kujunemises. Kui inimene kasutab spordiklubi treenimiseks, siis on selle juures oluliseks
vaartuseks spordiklubis olevad treeningvahendid ja keskkonna materiaalsed elemendid.
Nendest soltuvad inimese voimalused treeninguteks. (Lam, Zhang & Jensen, 2005, Ik 103).
Ka Kreeka spordiklubide niitel ldbiviidud uuringu tulemused niitavad, et materiaalsel
keskkonnal on spordiklubide teeninduskvaliteedi hinnangu kujunemisel olulise tdhtsusega
(Alexandris, Zahariadis, Tsorbatzoudis, & Grouios, 2004, Ik 288). Niiteks kui inimene
kasutab jousaali, siis on tema jaoks vdga oluline sealsete trenazodride valik ja voimalused
nendega erinevaid harjutusi teha. Kui sportlane treenib jalgpallivéljakul, siis on tema jaoks
oluline véljaku tasasus ja murukatte kvaliteet.
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Szabo (2010, 1k 2) véitel omavad materiaalsed elemendid suurt téhtsust spordiklubide vahel
valimisel. Néiteks, Kui inimesed kaaluvad, kas hakata spordiklubi kliendiks v&i mitte, siis
treeningvahendid ja -rajatised on iiheks olulisemaks, mille alusel voetakse vastu otsus.
Spordiklubis olevad treeningvahendid omavad suurt moju sellele, kuidas spordiklubi
kliendiks olemine vdimaldab inimesel saavutada eesmérke, mida spordiklubi kiilastamisega
taotletakse. Naiteks kvaliteetsed ja kliendi vajadustele vastavad spordivahendid on eelduseks,
et klient usuks, et ta suudab selles klubis treenima hakates saavutada endale eesmérgiks

seatud sportliku vormi.

Spordiklubi teeninduskvaliteet ja kliendirahulolu soltuvad sellest, millisena tajutakse
spordiklubi teisi kliente. Spordiklubi kiilastades puututakse kokku teiste klientidega ning
nende ebameeldiva kdiutmine vdib kiilastuselamuse rikkuda, mistdttu langeb kliendirahuolu.
(Ferrand et al. 2010, Ik 102) Spordiklubide eripdraks on veel see, et kliendi rahulolu
kujunemist mojutab teiste klientide sarnasus kliendi endaga. Reeglina inimesed eelistavad
treenida spordiklubides, mille kiilastajad on oma vanuse ja fliiisilise vormi poolest kliendiga
sarnased. (Theodorakis, 2014, 1k 64) Naiiteks voib inimese jaoks olla ebamugav treenida
jousaalis, kus teised kiilastajad on kliendist oluliselt paremas fiilisilises vormis. Samuti vdib
vanemaealisel inimesel olla ebamugav treenida klubis, mille kliendid on iiksnes nooremad

inimesed.

Kuna teiste kiilastajate roll kliendirahulolu hinnangu kujunemisel on spordiklubide teenuste
puhul véga oluline, siis on Szabo (2010, 1k 2) késitlenud kiilastajaid spordiklubi teenuse
kaasloojatena. Seega iga kiilastaja taju kujuneb vastavalt teiste kiilastajate kditumise

reageeringutele teeninduse kvaliteedile.

Spordiklubide teenuse eripdraks voib pidada veel sellega kaasnevaid tugevaid emotsioone.
Spordiklubi litkmeksolek voi toetamine tekitavad inimestes tugevaid emotsioone ja
kuuluvustunnet. Soov kuuluda spordiklubi juurde ja ennast klubiga samastada on {iiheks
pohjuseks, miks ollakse just ithe konkreetse spordiorganisatsiooni klient. (Robinson 2006, Ik
80) Tugev kuuluvustunne on viga oluline spordivoistluste pealtvaatajate juures.
Spordivoistluse kiilastamine pealtvaatajana voib olla ajendaud soovist ennast samastada
toetatava sportlase voi voistkonnaga ja anda oma panus tema sportlikule edule. (Van Leeuwen
etal., 2002, 107)
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Bodet (2006, Ik 159) viis Prantsusmaal jousaaliteenust pakkuvate spordiklubide seas ldbi
uuringu, millega selgitati vilja koige olulisemad klientide rahulolu mdjutavad tegurid.

Uuringu tulemuste pdhjal jaotati nimetatud tegurid nelja gruppi:

e Votmeelemendid. Omavad koige tugevamat moju kliendirahulolule kui tervikule. Uuringu
tulemuste kohaselt kuuluvad siia hinna-kvaliteedi suhe, hind, treenerite arv, ruumide
puhtus, Shutemperatuur, klubi maine.

e Plusselemendid. Voivad suurendada kliendirahulolu, kuid klientidel ei ole nende osas
olulisi ootuseid. Uuringu tulemuste pohjal kuuluvad siia klubi vilisilme, 16hnad,
individuaalne jarelndustamine treeneri poolt. Neid elemente oli uuringu tulemuste
kohaselt kdige vihem.

e Baaselemendid. Klientidel on selged ootused nende suhtes, ootustele mittevastavus
pohjustab  kliendirahulolu vdhenemist. Uuringu tulemuste pdhjal kuuluvad siia
treeningvahendite kvaliteet, voimalike sporditegevuste valik, treenerite poolt pakutav
juhendamine, klienditeenindajate viisakus, teised kliendid, ruumide sisekujundus,
valgustus, ruumide suurus.

e Sekundaarsed elemendid. Omavad kliendirahuloluga norka seost. Uuringu tulemuste
kohaselt  kuuluvad siia  Klubi lahtiolekuajad,  riietusruumid, lisateenused,
pusikliendiprogramm, klientide kaebustega tegelemine, juurdepdds klubile, ooteajad,

ujumisvdimalus, klientidele jagatav info, meeldetuletus litkkmemaksu tasumise kohta.

Seega on Bodet (2006, 1k 159) uuringu tulemused kooskdlas Lam et al. (2005), Robinson
(2006) ja Ferrand et al. (2010) seisukohtadega, et spordiklubide klientide rahulolu kujunemise
juures on viga tdhtsad treeningvahendid ja materiaalne keskkond, samuti klubi maine ning

teised spordiklubi kiilastajad.
1.3. Kliendirahulolu mé6étmise ja hindamise mudelid

Rahulolu uuringu ldbiviimiseks on vaja ettevottel valida sobivaim meetod, mis aitaks
saavutada eesmarki. Alljargnevalt kisitletakse iildisemaid ja sporditeenuste spetsiifilisemaid

rahulolu mudeleid, mida uurimiseks on voimalik kasutada.

Kliendirahulolu md&otmiseks on vodimalik kasutada erinevaid infoallikaid ja meetodeid.
Kliendirahulolu alast informatsiooni voib koguda vahetult klientidelt, kuid selle kdrval

voidakse monikord kasutada ka ettevotte toOtajate vOi kolmandate isikute hinnanguid
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klientide rahulolu kohta. Kui kliendirahulolu kohta kogutakse infot klientidelt endilt, siis on
selleks mitu vdimalust: voib korraldada kirjaliku kiisitlusuuringu, 14dbi viia intervjuud

klientidega vOi votta aluseks klientide omal algatusel antud tagasiside nagu klientide

kaebused. (Grigoroudis & Siskos, 2009, Ik 13)

Kirjaliku kiisitluse kaudu on vdimalik koguda tagasisidet suure hulga klientide kohta.
Kiisitlusega saadakse kvantitatiivseid andmeid, mida on vdimalik statistiliselt analiiiisida, mis
voimaldab vorrelda erinevate kliendiriihmade rahulolu ning aja jooksul toimuvaid muutuseid
kliendirahulolus. (Hill & Alexander, 2006, 1k 105) Kirjalikud kiisitlused ei voimalda siiski
saada siigavamat ja pdhjalikumat iilevaadet sellest, kuidas klientide rahulolu kujuneb. Seda
voimaldavad paremini suulised intervjuud, kus on vdimalik kiisida klientide kdest rohkem ja
pohjalikumaid kiisimusi ning samuti on intervjueerijal voimalik ndha klientide reaktsioone ja
kehakeelt erinevate teemade juures. (Szwarc, 2005, Ik 59) Intervjuude juures on aga
probleemiks, et nende l4dbiviimine ja hilisem tulemuste analiiiis nduab palju aega ning lisaks
nduab see ka oskuslikke intervjueerijaid. Sellel tulemusel dnnestub intervjuudega hinnata

iiksnes viikese hulga klientide rahulolu (Hill & Alexander, 2006, 1k 102).

Klientide poolt omal algatusel antud tagasiside vdimaldab uurida kriitilisi juhtumeid, sest
kliendid annavad ise tagasisidet tavaliselt vaid siis, kui moni eriline siindmus toob kaasa
nende viga korge vOi madala kliendirahulolu. Sellise ldhenemisega jddb vidga paljude

klientide rahulolu enamikes situatsioonides vilja selgitamata. (Hayes, 2008, 1k 17)

Kliendirahulolu mddtmiseks voib ettevote ise koostada kiisimustiku vai intervjuu kiisimused
vastavalt sellele, millised kliendirahuolu aspektid ettevottele kdige rohkem huvi pakuvad
(Hayes, 2008, Ik 66). Selle korval on voimalik kliendirahulolu hindamisel tugineda ka
majandusteadlaste poolt viljatootatud kliendirahulolu mudelitele, mis ldhenevad sellele
terviklikult, mis toetuvad teoreetilisele alusele ning mille headus on mudeli paljukordse

rakendamise kaudu kinnitust leidnud.

Viga lihtsaks ja tildiseks kliendirahulolu mdddikuks on soovitusindeks (net promoter score).
Selle viljaselgitamiseks piisab vaid klientidele iihe kiisimuse esitamisest: ,,Kui tdendoliselt te
soovitaksite X teenust oma sObrale voi kolleegile? Kliendid annavad sellele kiisimusele
hinnanguid 10-pallisel skaalal. Soovitusindeksi leidmiseks leitakse klientide, kes andsid 9- voi
10-palliseis hinnanguid, osakaal ning sellest lahutatakse klientide, kes andsid 6-palliseid voi

madalamaid hinnanguid, osakaal. Tegemist on nditajaga, millega saab lihtsasti jélgida
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muutuseid kliendirahulolus vdi vdrrelda erinevate organisatsioonide kliendirahulolu.
(Reichheld, 2003, Ik 53)

Kuna kliendirahulolu on tihedalt seotud kliendi hinnanguga teeninduskvaliteedile, siis on
voimalik kliendirahulolu hinnata teeninduskvaliteedi kaudu (Caruana, 2002, lk 818).
Nimetatud seisukohta toetab ka Robinson (2006, 1k 70), kelle viitel spordiklubi klientide
rahulolu kujuneb vélja paljukordse teeninduskvaliteedi tajumisena. Kuna spordiklubi
teenuseid tarbitaksegi tavaliselt korduvalt, siis pikemas perspektiivis on kliendi hinnangud

spordiklubi teeninduskvaliteedile tihedalt seotud kliendirahuloluga.

Teeninduskvaliteedi hindamiseks on koostatud mitmeid mudeleid. Uheks kdige laialdasemalt
kasutust leidnud teeninduskvaliteedi mudeliks on SERVQUAL. Selle kohaselt on vdimalik
teeninduskvaliteedi juures tuua vélja viis dimensiooni, milleks on materiaalne keskkond,
usaldusvédrsus, operatiivsus, kindlustunne ja empaatilisus (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1994, 1k 114). Materiaalne keskkond hdlmab teenuse pakkumisega seotud fiiiisilisi ressursse
nagu ruumid, tehnilised vahendid ja personali vilimus. Usaldusvédrsus tihendab suutlikkust
pakkuda teenust korrektselt ja vastavalt kliendile antud lubadustele. Operatiivsus tihendab
kliendi soovide arvestamist ning teenuse kiiret pakkumist. Kindlustunne niitab, milline on
klienditeenindajate kompetentsus, enesekindlus ja vdoime inspireerida. Empaatilisus niitab,
kuivord teenindus kéigus hoolitakse klientidest ja poOoratakse tdhelepanu nende
individuaalsetele vajadustele. (Hill & Alexander, 2006, Ik 241) SERVQUAL mudeliga
hinnatakse teeninduskvaliteeti kodigi viie dimensiooni kohta, millised on klientide ootused
teeninduskvaliteedile ja millisena kliendid teeninduskvaliteeti tegelikult tajuvad (Babakus &
Boller, 1992, Ik 254).

SERVPERF mudel on vilja arendatud SERVQUAL mudeli pohjal. Erinevalt SERVQUAL
mudelist hinnatakse SERVPERF mudelis ainult kliendi poolt tajutud teeninduskvaliteeti, st ei
selgitata eraldiseisvalt vilja, millised on kliendi ootused teeninduskvaliteedi suhtes. (Cronin
& Taylor, 1994, lk 125) SERVPERF mudelis hinnatakse samasid viite teeninduskvaliteedi
dimensiooni nagu ka SERVQUAL mudelis. Selle eest on aga SERVPERF mudeli kasutamine
kiisitlusuuringutes lihtsam, sest kiisimusi on kaks korda vdhem. Samuti on SERVPERF
mudeli kasutamine andnud empiiriliselt paremaid tulemusi vorreldes SERVQUAL mudeliga,
sest SERVPERF mudeliga saadud hinnangud suudavad statistiliselt paremini Kirjeldada

teeninduskvaliteedi varieeruvust. (Jain & Gupta, 2004, Ik 28)
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Brady ja Cronin (2001, Ik 37-39) tootasid vilja kolmedimensioonaalse teeninduskvaliteedi
mudeli. Selle kohaselt koosneb teeninduskvaliteet interaktsioonide kvaliteedist, fuiisilise
keskkonna kvaliteedist ja tulemuse kvaliteedist. Need kolm dimensiooni jagunevad igaiiks
omakorda kolmeks alamdimensiooniks. Interaktsioonide kvaliteet on seotud teeninduse
kdigus toimuvate kokkupuudetega klienditeenindajatega. Interaktsioonide kvaliteedi
alamdimensioonideks on klienditeenindajate suhtumine, kditumine ja teadmised. Fiiiisilise
keskkonna kvaliteet on seotud teenuse pakkumise ruumide ja vahenditega, aga ka keskkonnas
viibivate teiste klientidega. Alamdimensioonideks on iimbritsev keskkond, disain ja sotsiaalne
keskkond, kusjuures viimane on seotud teiste klientidega. Tulemuse kvaliteet nditab seda,
kuidas teeninduse tulemusena klient saavutas oma eesmargi. Alamdimensioonides on ooteaeg,
vastavaus vajadusele ja valents. Vastavus vajadusele viljendab kliendi hinnangut, millisel
maédral on teenus kliendi arvates see, mida ta soovib. Valents néiitab, kuivord klient hindab
teenust kokkuvatlikult hea voi halvana. MaclIntosh ja Doherty (2007, 1k 276) viitel on Brady
ja Cronin (2001) mudeli spordiklubide teeninduskvaliteedi hindamiseks sobivam kui
SERVQUAL ja SERVPERF mudelid, sest sellel on tulemuse kvaliteedi dimensioon.
Tulemuse kvaliteet on spordiklubide juures oluline, sest tavaliselt kliendid kiilastavad

spordiklubisid kindlate eesmirkidega.

Lisaks iildistele teeninduskvaliteedi mudelitele on tootatud vilja spetsiaalseid mudeleid
spordivaldkonnas  tegutsevate  organisatsioonide, = nagu  nditeks  spordiklubid,
teeninduskvaliteedi hindamiseks. Spordiorganisatsioonide jaoks spetsiifiliste
teeninduskvaliteedi mudelite kasutamine on pdhjendatav spordiklubide tegevuse eripdraga,
néiteks soltuvad nende poolt pakutavad teenused suhteliselt rohkem materiaalsest keskkonnast
(Lam et al. 2005, 1k 103). Niiteks SERVQUAL ja SERVPERF mudelites kirjeldab
materiaalselt keskkonda vaid iiks teeninduskvaliteedi dimensioon viiest, mis spordiklubide
kontekstis voib olla liiga vidike osatéhtsus. Samuti on spordiklubide teenuse eripdraks, et
kliendi poolt saadavat kogemust mdjutavad teised spordiklubi kiilastajad (Chang &
Chelladurai, 2003, Ik 66). Seda asjaolu SERVQUAL ja SERVPERF mudelid arvesse ei vota,
kiill on aga sellega arvestatud Brady ja Cronin (2001) mudelis. Jargnevalt kirjeldatakse
jargmiseid spetsiaalselt spordiorganisatsioonide jaoks mdeldud teeninduskvaliteedi mudeleid:

QEESC, SQFS, SSQRS, SQAS.

QUESC (Quality Excellence of Sports Centers) mudeli kohaselt koosneb spordiklubi
teeninduskvaliteet 12 dimensioonist. Nendeks on {imbritsev keskkond, teenindajate
suhtumine, teenindajate  usaldusvédrsus, sotsiaalsed vdimalused, informatsiooni
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kittesaadavus, pakutav programm, isiklikud kaalutlused, hind, privileegid, meelerahu,
stimuleerimine ja mugavus. Mudel on vélja to6tatud Louna-Korea spordikeskuste jaoks ja
mudeli autorid ndevad selles mitte ainult teeninduskvaliteedi modtmise vahendit vaid ka
kvaliteedijuhtimise too6riista. (Kim & Kim, 1995, 1k 217-218) QUESC mudeli juures annavad
kliendid lisaks tajutud kvaliteedile ka hinnanguid dimensioonide olulisuse kohta, mis muudab
mudeli erinevatele organisatsioonidele kohanduvaks, sest vOtab arvesse nende klientide
eelistuste omapidra. Samas on QUESC mudeli usaldusviirsus ja kehtivus seatud jargnevates
uuringutes kahtluse alla. (MacIntosh & Doherty, 2007, 1k 277) Mudeli eriparaks voib pidada

seda, et erinevalt teistest votab see teeninduskvaliteedi juures arvesse teenuse hinda.

SQFS (Scale of Quality in Fitness Services) mudelis eristatakse tiheksat spordiklubi
teeninduskvaliteedi dimensiooni. Nendeks on teeninduskliima, juhtkonna pilihendumus,
programm, interpersonaalne interaktsioon, {ilesandega seotud interaktsioon, fiiiisiline
keskkond, teised kliendid, teenuse torked, teenuse taastamine. Nendest kolm esimest
dimensiooni on seotud spordiklubi juhtkonna tegevusega. Mudeli eripdraks on, et kliendi ja
klienditeenindaja vaheline suhtlus on jaotatud kaheks: interpersonaalne interaktsioon, mis
holmab {ldist suhtlust, ja iilesandega seotud interaktsioon, mis sisaldab kliendisuhtlust

konkreetselt seoses teenuse pakkumisega (Chang & Chelladurai, 2003, 1k 79).

SSQRS (Service Quality for Recreational Sports Industry) mudel kisitleb spordiklubi
teeninduskvaliteeti neljast dimensioonist koosnevana. Nendeks on programm, interaktsioonid,
tulemus ja fiilisiline keskkond. Mudel on hierarhiline, mis tdhendab, et igal dimensioonil on
omakorda alamdimensioonid. Programmi kvaliteeti viljendavad programmi ulatus,
lahtiolekuajad ja informatsioon. Interaktsioonide alam-dimensioonideks on Kkliendi ja
klienditeenindaja  interaktsioon ning  klientidevaheline interaktsioon.  Tulemuse
alamdimensioonideks on fiiiisilised muutused, valents ja sotsiaalsus. Fiiiisilise keskkonna alla
kuuluvad timbritsev keskkond, disain ja varustus. Mudeli autorid peavad mudeli eeliseks selle
hierarhilisust, mis vOimaldab analiiiisida teeninduskvaliteeti nii {ildisemal kui detailsemal

tasemel. (Ko & Pastore, 2005, 1k 92-94)

Lam et al. (2005, 1k 88) on todtanud vilja SQAS (Service Quality Assessment Scale) skaala,
mis on moeldud tervise- ja spordiklubide jaoks. Tegemist on kuuest dimensioonist koosneva
skaalaga, kus teeninduskvaliteedi dimensioonideks on personal, programm, riietusruumid,
fiiisiline keskkond, treeningkeskkond ja lastehoid. Personali dimensioon kirjeldab todtajate

oskuseid, vilimust ja kditumist. Programm holmab spordiklubi poolt pakutavaid iritusi ja
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tegevusi klientidele. Materiaalse keskkonna kohta on kolm eraldi dimensiooni: esiteks iildine

fiitisiline keskkond, mis sisaldab hoone asukohta, parkimisvimalusi, sisekliimat, teiseks

eraldiseisvalt hinnatakse veel treeningkeskkonda (treeninguteks kasutatavad ruumid ja

vahendid) ning riietusruume. Eraldiseisva dimensioonina on mudelis veel spordiklubi poolt

pakutavad lastehoiuteenused. Sarnaselt SERVPERF mudeliga selgitatakse vilja SQAS

mudelis vaid tajutud teeninduskvaliteet, mitte ootused selle suhtes.

Tabelis 1 on vorreldud erinevaid kliendirahulolu mudelid. Enamus nendest mudelitest

moddavad otseselt kiill teeninduskvaliteeti, mis on aga tihedalt kliendirahuloluga seotud.

Mudelite peamised erinevused pohinevad teeninduskvaliteedi jaotamises dimensioonideks,

samuti selles, kas voetakse arvesse klientide ootuseid ning dimensioonide olulisust klientidega

jaoks.

Tabel 1. Kliendirahulolu mudelite vordlus

Mudel Autor Dimensioonid Selgitused
Soovitusindeks | Reichheld Puuduvad Lihtne viis  tldise
(2003) kliendirahuolu
hindamiseks
SERVQUAL Parasuraman, | Materiaalne keskkond, usaldusviirsus, | Hinnatakse eraldi
etal. (1994) | operatiivsus, kindlustunne, empaatilisus ootused ja tajutud
kvaliteet
SERVPERF Cronin ja | Sama, mis SERVQUAL Hinnatakse ainult
Taylor tajutud kvaliteet
(1994)
Brady ja | Brady ja | Interaktsioon, fiitisiline keskkond, | Spordiklubide  jaoks
Cronin (2001) | Cronin tulemus (jagunevad | sobivam kui
(2001) alamdimensioonideks) SERVQUAL ja
SERVPERF,
hierarhiline mudel
QUESC Kim ja Kim | Umbritsev keskkond, teenindajate | Moeldud spetsiaalselt
(1995) suhtumine, teenindajate usaldusvéérsus, | spordiklubidele,
sotsiaalsed vOimalused, informatsiooni | vOetakse arvesse
kattesaadavus,  pakutav ~ programm, | dimensioonide
isiklikud kaalutlused, hind, privileegid, | olulisust
meelerahu, stimuleerimine ja mugavus
SQFS Chang ja | Teeninduskliima, juhtkonna pithendumus, | Mdeldud spetsiaalselt
Chelladurai | programm, interpersonaalne interaktsioon, | spordiklubidele,
(2003) iilesandega seotud interaktsioon, fiiisiline | kliendisuhtluse
keskkond, teised kliendid, teenuse tdrked, | detailne eristamine
teenuse taastamine
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SSQRS Ko ja Pastore | Programm, interaktsioonid, tulemus ja | Mdeldud spetsiaalselt
(2005) fiitisiline keskkond. spordiklubidele,
hierarhiline mudel

SQAS Lam et al. | Personal, programm, riietusruumid, | Moeldud spetsiaalselt
(2005) futisiline keskkond, treeningkeskkond ja | spordiklubidele
lastehoid

Allikas: Autori koostatud

Spetsiaalselt spordiklubide teeninduskvaliteedi hindamiseks mdeldud mudelid erinevad
iildistest mudelitest peamiselt selle poolest, et need sisaldavad dimensioone, mis on
spordiklubide tegevuse juures olulisemad nagu klientidevaheline interaktsioon. Samuti on
spordiklubidele moeldud mudelites kajastatud  spordiklubide jaoks olulisemaid
teeninduskvaliteedi aspekte, nagu fiiiisiline keskkond, suurema detailsusega. Autori arvates on
spordikeskuse kliendirahulolu hindamisel sobivam rakendada mudeleid, mis on spetsiaalselt

spordiorganisatsioonide jaoks moeldud.

T66 autor on seisukohal, et t06 empiirilises osas on kdige sobivam rakendada SQAS mudelit.
SQAS mudeli eeliseks peetakse, et see on spetsiaalselt tervise- ja spordiklubide jaoks vilja
tootatud ning see ldheneb teeninduskvaliteedile laialdaselt ja erinevate vaatenurkade alt.
Sealjuures on hinnatavad teeninduskvaliteedi dimensioonid to6tatud vélja pdhjaliku analiiiisi
tulemusena, arvestades, millised nendest on spordiklubide jaoks kdige olulisemad. (Jasinskas,

Reklaitiene, & Svagzdiene, 2013, 1k 213)

SQAS mudeli eeliseks peetakse veel selles olevate viidete lihtust ja arusaadavust, mistottu
viheneb risk, et vastajad saavad kiisimustikust ebadigesti aru ja ei anna seetdttu adekvaatseid
vastuseid. (Jasinksas et al. 2013, lk 213) Samuti on SQAS mudeli eeliseks lihtne andmete
toodeldavus ja head vdimalused saada teeninduskvaliteedis terviklik kvantitatiivne iilevaade
(Lam et al. 2005, 1k 81)

SQAS mudelit on kritiseeritud seetdttu, et see ei vota arvesse kliendi poolt tulemuste
saavutamist spordiklubi kiilastamisel (Polyakova & Mirza, 2016, 1k 373). Seega ¢i vota see
mudel arvesse Zahariadis, Tsorbatzoudis ja Grouios (2004) poolt rohutatud {ihte olulist

spordiklubi teenuse eripéra.

SQAS mudeli puhul vaib probleemiks lugeda seda, et see on vordlemisi mahukas, sisaldades
34 kiisimust, mistottu selle hindamine vdib olla vastajatele koormav (Lam et al. 2005, 1k 81).

Samas on mudeli terviklikkus ja kompleksus ka selle tugevuseks, sest saadakse spordiklubi
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teeninduskvaliteedi kohta mitmekiilgsemat informatsiooni kui vaid suudetakse vastajaid

motiveerida.

SQAS mudeli puhul on probleemiks veel see, et see ei anna terviklikku koondhinnangut
spordiklubi teeninduskvaliteedile. Selle asemel saadakse vaid hinnangud eraldiseisvatele
teeninduskvaliteedi dimensioonidele. (Polyakova & Mirza, 2016, Ik 373) Nimetatud
probleemi olulisus sdltub sellest, mis on spordiklubi teeninduskvaliteedi hindamise eesmaérk.
T66  autori  hinnangul on  mitmedimensiooniline  teeninduskvaliteedi  hinnang
spordiorganisatsiooni juhtimise seisukohast ldhtuvalt informatiivsem ja tdhtsam, mistottu ei

ole teeninduskvaliteedi koondhinnangu puudumine suureks probleemiks.

SQAS mudelit peetakse sobivaks spordiklubidele, mis pakuvad laia valikut erinevaid
teenuseid, samas on mudel ebasobivam kitsama teenuste valiku korral (Jasinksas et al. 2013,
Ik 213) Naiteks on selle juures iiheks teeninduskvaliteedi dimensiooniks lastehoid, mille

vOimalusi aga osa spordiklubisid ei paku.

T606 autori arvates on aga sellel pdhjusel SQAS mudel kdesolevas t60s labiviidavas uuringus
sobilik, sest uuritav spordiorganisatsioon on laialdase teenuste valikuga. Asjaolu, et SQAS
mudel ei vota arvesse klientide poolt saavutatavaid tulemusi, ei ole autori arvates antud juhul
probleemiks, sest sama uuringu raames soovitakse hinnata nii era- kui driklientide rahulolu,

kellel on nii voi teisiti erinevad eesmérgid spordiklubi teenuste kasutamisel.
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2. KLIENDIRAHULOLU UURING KURESSAARE
SPORDIKESKUSES

2.1. Kuressaare Spordikeskuse tutvustus ja kliendirahulolu problemaatika

Kuressaare Spordikeskus on Saare maakonna suurim (6977 m? suuruse pindalaga) ja enim
kiilastatav spordirajatis. Uhtlasi on see Kuressaare ainuke spordikeskus, mis tihendab, et
kohaliku spordielu kujundamisel on sellel suur téhtsus. Spordikeskus avati 2005. aastal.
Kuressaare Spordikeskus kuulub alates 2015. aastast Saaremaa Spordikooli haldusalasse.
Spordikoolis tootab kokku 36 inimest (14 treenerit ja 24 teenindajat v3i hooldajat), kellest
suur osa on pidevalt Kuressaare Spordikeskusega seotud. Keskuses on 12 erinevat harjutamise
kohta. Suur kergejoustikuhall, mida saab kardinatega eraldades muuta tenniseplatsiks, mitu
pallisaali, jousaal, maadlussaal ja rithmatreeningute saal. Keskuses on piisavalt ruumi, et
mahutada 1200 pealtvaatajat ja sportlaste meeskonnad suuremate korvpalli, vorkpalli, judo
ning kergejoustiku iirituste toimumise ajaks. Spordikeskuse klientideks on koik linna ja linna
ldhedal asuvate iiksuste spordiga tegelejad. Kuressaares asuvad glimnaasiumid kasutavad
keskust kehalise kasvatuse tundide ja teiste sporditegevuste korraldamiseks. Paljud kohalikud
ettevotted voimaldavad oma todtajatele soodustusena treeninguid spordikeskuses. Samuti
kasutavad seda viljastpoolt Saaremaad tulevad sportlased ja pealtvaatajad, kes kaivad

vOistluste raames Kuressaares.

Kéesoleval hetkel keskusele konkurenti ei ole ja vOoib Oelda, et tegutsetakse monopolistlikes
tingimustes. Kuressaare Spordikeskuses on vordlemisi head ja kaasaegsed voimalused
sportimiseks. Sellest hoolimata on spordiringkondades kuulda olnud moningast
rahulolematust. Selle toestuseks on 2016. a. autori poolt korraldatud pilootuuring, kus osales
57 spordikeskuse eraklienti. Uuriti klientide rahulolu spordikeskuse lahtiolekuaegade,
garderoobide vOi pesemisruumide sobivuse ja teenindusega. Uuringust tuli vilja, et
klienditeeninduse kvaliteet on kohati ebaiihtlane, Ohtuste kiilastajate  rahulolu

pesemistingimustega oli madal ja moningast rahulolematust viljendati treeningpaikade osas.
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Intervjuus Saaremaa Spordikooli direktori Mati Maéetaluga selgus, et juhtkonnani joudnud
tagasisidet on mitmesugust. Méetalu on organisatsiooni juhtinud 5 aastat ja tema sdnul on
selle aja jooksul méirgata selget spordiharrastajate kasvutrendi. Mietalu sonutsi ei rahulda 13
aastat tagasi ehitatud keskus tdnasel pdeval enam koikide klientide vajadusi. Ta toob vilja, et
jousaal, mis esialgu oli kavandatud spordikeskuses treenivatele sportlastele nii-Gelda erialase
treeningu lisafunktsioonina, on tdnaseks votnud hoopis teised mdodtmed, sest on suur hulk
kliente, kes ainult jousaali kasutavadki. Méetalu toob vélja ka pallimdngu platside ndudluse
kasvu. Samuti on populaarsust koguv sulgpall, mille harrastajatele pole samuti piisavalt ruumi

ja vabu saali aegasid pakkuda.

Peale autori korraldatud pilootuuringu ei ole 13 tegutsemisaasta jooksul {ihtegi
kliendirahulolu uuringut spordikeskuses tehtud. Jatkusuutliku organisatsiooni aluseks on
rahulolevad ja lojaalsed kliendid. Kliendirahulolu uuringu l4biviimine aitab organisatsioonil
saada védrtuslikku tagasisidet, mis vdimaldaks tulevikus oma kliente paremini teenindada.
Kéesoleva 10putod teostamiseks koostati spordikeskuse klientide seas ankeetkiisitlus, mille
tulemuste pohjal on vdimalik tidpsemalt ndha, kuhu tuleks rohkem tihelepanu pdorata ja

milliseid muudatusi planeerida.

2.2. Kuressaare Spordikeskuse Kkliendirahulolu uuringu metoodika ja

tulemuste analiiiis

Kliendirahulolu uuring viidi ldbi Kuressaare Spordikeskuses. Selleks kasutati ankeetkiisitluse
meetodit, mis voimaldas koguda informatsiooni suuremalt hulgalt inimestelt. Olukorra
paremaks kaardistamiseks tehti intervjuu Saaremaa Spordikooli direktor Mati Maetaluga (vt
tabel 2). Kiisimustike koostamisel voeti aluseks ootuste ja tegelikkuse teooria ning Teenuste
Kvaliteedi Hinnangu Skaala (SQAS), milles on kuus erinevat dimensiooni. Kuna Kuressaare
Spordikeskuses puudub lastehoid, siis jdeti see dimensioon vilja ja kasutati viite erinevat

dimensiooni.
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Tabel 2. Kliendirahulolu uuringu andmete kogumine (autori koostatud).

Metoodika Valim Aeg
Ankeetkiisitlus (78 eraklienti | Erakliendid ja arikliendid 13.04.2018- 22.04.2018
ja 6 driklienti)

Intervjuu Saaremaa Spordikooli 12.04.2018
direktor Mati Mietalu

Teooriast tulenevalt jaotati kliendid kaheks, era- ja driklientideks (vt tabel 3). Mdlemate puhul
kasutati monevorra erinevaid kiisimusi (vt lisa 2). Ariklientide kiisimustikul oli lisaks iiks

eraldi blokk kiisimusi. Dimensioonide jaotus oli jargmine:

o 0 blokk: lisakiisimused &riklientidele (5 kiisimust);
o I blokk: personal (9 kiisimust);

. Il blokk: programm (7 kiisimust);

. 111 blokk: riietusruumid (5 kiisimust);

o IV blokk: rajatis (7 kiisimust);

. V blokk: treeningpaigad (6 kiisimust).

Kiisimused on jaotatud kahte osasse. Kodigepealt kiisitakse esimeses osas, millised on klientide
ootused spordikeskusele. Teises osas esitatakse samad kiisimused, aga vastata tuleb ldhtuvalt
sellest, kuidas tegelikkuses tajutakse Kuressaare Spordikeskust. Kiisimustele tuli vastata
valikvastustega, mille aluseks on Likerti skaala 5-palli siisteem, kus 5 tdhendab viitega
taielikku ndustumist ja 1 tdhendab viitega tdielikku mittendustumist. Ankeet sisaldas lisaks
kiisimusi sotsiaaldemograafiliste nditajate kohta, mis erakliendi ja drikliendi puhul olid
erinevad (vt lisa 3). Kiisimustiku I16pus oli kasutatud soovitusindeksi moodikut, kus paluti
kiisitletavatel anda hinnang skaalal 1-10 kisimusele, kas soovitaksite Kuressaare

Spordikeskust oma sdbrale vai kolleegile.
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Tabel 3. Spordikeskuse klientide jaotus (autori koostatud).

Arikliendid Erakliendid
Spordiklubide juhatajad voi eestvedajad Spordiklubide liikmed, kes klubilise
tegevuse raames kasutavad spordikeskust.
Ettevotted, kes oma todtajatele treeninguid Too6tajad, kes ettevotte hiivesid kasutades
spordikeskuses vdimaldavad. spordikeskust kasutavad.

Kliendid, kes kasutavad spordikeskuse
ruume voi Vahendeid ja treenivad iseseisvalt.

Kiisitluse libiviimiseks viibis autor kolmel pdeval 2 tundi spordikeskuses ja jagas
spordikeskuse klientidele paberkandjal ankeetkiisitlusi. Samuti koostati kiisitlus Google
Forms keskkonnas, mida jagati Kuressaare Spordikeskuse ja autori Facebooki lehel. Autor
tootles andmed Microsoft Office Excel programmis. Kokku vastas kiisitlusele 78 eraklienti ja
6 driklienti. Kiisitlusele vastanud eraklientidest olid 54% naised ja 46% mehed. Vanus jéi
vahemikku 15-70 eluaastat, kusjuures iile 50% vastanutest olid vanuses 15-30 eluaastat.
Peaaegu poolte (45%) vastanute kliendiks olemise staaz Kuressaare Spordikeskuses on 1-4

aastat (vt joonis 1).
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Joonis 1. Eraklientide sotsiaaldemograafilised tunnused, n=78 (autori koostatud).

Ule poole vastanutest treenib Kuressaare Spordikeskuses iseseisvalt, mis tihendab, et
kasutatakse keskuse ruume ja vahendeid ning kdiakse endale sobival ajal ja mahus. Iseseisvalt
treenivatest 30% mairgivad enda treenituse tasemeks keskmine ja, et vahest kéiakse
voistlemas. Umbes kolmandik on liitunud mdne spordiklubiga, kes korraldab keskuses enda
treeninguid. Ulejdsnud kiisitlusele vastanutest kasutavad spordikeskust enda tddkoha poolt
pakutavate soodustuste kaudu voi muul moel. 40% vastanutest treenib harrastaja tasemel.
Harrastaja tasemeks loeme inimesed, kes treenivad nddalas keskmiselt kolmel korral. Veerand
vastanutest treenib nddalas 4-5 korda, ehk keskmisel tasemel ja iilejddnud kolmandik
vastanutest jaguneb inimeste vahel, kes treenivad harvemini kui 3 korda nidalas. Uks vastanu
treenib professionaalsel tasemel, ehk néddalas on trenne rohkem kui 7. Kdige rohkem
kiilastavad vastanud spordikeskust ohtusel ajal. 85 % eraklientidest, kelle staaz on 10 ja
rohkem aastat, kasutavad samuti keskust Shtuti. 50% 10 ja enam aastase staaziga klientidest
kiilastab spordikeskust keskmiselt kuni iiks kord nddalas ja 16% kiilastab kuni 6 korda
nidalas. Kliendid, kes teevad keskmiselt viis kuni kuus spordikeskuse kiilastust nddalas (26%
kiisitletutest), treenivad samuti enamasti dhtusel ajal (75% vastanutest).
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Kiisimusele, kui sagedasti keskmiselt spordikeskust kiilastatakse, vastas 37% klientidest, et 3-

4 korda nidalas. Umbes kolmandik (31%) kiisitletavatest kiilastab keskust 1-2 korda nidalas.

Ariklientide ettevdtete vanused olid 1,5 aastast kuni 12 aastani. Enamus vastanute
arivaldkonnaks on sport, erandiks ainult iiks, kelle tegevusvaldkond on tootmine. Koik
vastanud on olnud spordikeskuse kliendiks 5-7 aastat. Vorreldes eraklientidega on driklientide
keskmine kliendiks olemise staaz oluliselt kdrgem, mida kinnitab ka teooria, et driklientide
puhul on lojaalsus pikaajalisem. Kiisimusele, et kui palju on ettevdttes todtajaid, kes
kasutavad spordisoodustust voi kui palju on klubiliikmeid, jdid vastused vahemikku 10- 30

inimest.

Teooriast ldhtudes esitatakse alljargnevalt kiisitluse tulemused, korvutades ootused
spordikeskusele ja selle tegeliku tajumise klientide poolt. Vastavalt ankeedis toodud blokkide
jarjekorrale, on jirgnevatel joonistel vorreldud ja analiiiisitud, kuidas tajuvad era- ja
arikliendid Kuressaare Spordikeskuse personali, programmi, riietusruume, rajatist ja
treeningpaikasid vOi seadmeid. Samuti on parema vordluse mottes arvutatud vélja klientide
ootuste ja tajumise vahe. Paremaks vordluseks on arvutatud vastuste aritmeetilised keskmised.
Joonisel 2 on koondvaade kiisitlustulemuste 1dikes, korvutades kdikide blokkide era- ja
arikliendid ootused ja tegelikkuse. Vastavalt hindamissiisteemile on maksimaalne hinnang 5-
palli. Vorreldes viga staazikate (10 ja rohkem aastat kliendiks olemis staazi) eraklientide
vastuseid koikide teistega, siis autorile {illatuseks on nende tegelik spordikeskuse tajumine
koikides dimensioonides madalam. Koikides blokkides on vahe kiillalt marginaalne
véljaarvatud IV blokk, mis puudutab rajatist. Kui koikide eraklientide tajutud keskmine

nendes kiisimustes oli 4.89, siis staazikatel klientidel ainult 3.28.
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Joonis 2. Era- ja édriklientide kiisitlustulemuste koondvaade koikide blokkide vordluses,

eraklient n=78, &riklient n=6 (autori koostatud).

Joonisel 2 on toodud koikide blokkide ootuste ja tegelikkuse vordlus. 0 blokile vastasid ainult
arikliendid. Jooniselt ndeme, et tegelikkus iiletas ootuseid ainult neljandas blokis. Kdikides
teistes kiisimustes tiletasid ootused tegelikkust olulisel mééral.

Ariklientide kiisimustikus oli lisatud iiks lisakiisimuste blokk, milles uuriti teooriast tuletatud
aspekte, mida rahulolu kujunemisel oluliseks on peetud (vt joonis 3). Jarjestades kiisimused,
alates madalaimast tulemusest, on sissejuhatuseks néha viga madal hinnang teenuse ja hinna

kvaliteedi tasakaalule (keskmine hinnang 2.67 palli).
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Joonis 3. Arikliendi tegeliku rahulolu niitajate aritmeetiliste keskmiste vordlus ja vahe

ootusega, n=6 (autori koostatud).

Kuna iriklientide sotsiaaldemograafilised néitajad olid védga sarnased, siis olulisi erinevusi
autor vélja ei too. Rahulolematuse pohjustena on kliendid mérkinud osade teenuste kdrgemaid
hindasid kui seda on nditeks analoogses spordikeskuses Parnus voi Tallinnas. 67% vastanutest
vditis, et olenemata Klubi suurusest, ei vdimaldata neile mingisuguseid soodustusi vorreldes
tava hinnakirjaga. Erandiks on koige pikema staaziga spordiklubi (staaz 7 aastat), kes
kiisitlusele vastas, et tema hinnangul on soodustused ja privileegid vdga head. Juhtkonna
koostodd hindavad 67% vastanutest viga heaks. Samuti on info kéittesaadavus véga hea,
kusjuures vahe ootusega on marginaalne, mis tdhendab, et sisuliselt vastavad ootused

tegelikkusele selles kiisimuses.

Esimene blokk kiisimusi puudutas spordikeskuse personali. Tdpsemalt kiisiti teenindava
personali suhtlemisoskuste, teenindusvalmiduse ja esteetilise mulje kohta, samuti juhtkonda

puudutavad kiisimused (vt joonis 4).
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kannatlikkus 0.82 Kkorrekine viljandgemine 033
teenuste pakkumine 0.96 abivalmidus 117
abivalmidus 0.83 juhtkorma. . 0.5

\ viisakus 1 viisakus 05 /

Joonis 4. Spordikeskuse personal aritmeetiliste keskmiste vordluses tegelik tajumine ja vahe

ootusega, eraklient n=78, driklient n=6 (autori koostatud).

Esimese bloki vastuste pohjal selgub, et koikides kiisimustes on era- ja driklientide ootused
tegelikkusega vorreldes korgemad. Vorreldes bloki kdikide kiisimuste koondatud aritmeetilist
keskmist, siis on ndha, et eraklientide rahulolu on driklientidega vorreldes peaaegu sama (vt
lisa 1). Mdlema tulemustest paistab selgelt vilja korge ootus kaebustega tegelemisele, mille
tegelik tajumine on aga madal, erakliendid hindavad skaalal keskmiselt 3.29 ja drikliendid
2.83 palliga (ootused on vastavalt 4.73 ja 4.83 palli). Kuna peaaegu kolmandik erakliente
kasutab spordikeskust, osaledes mone spordiklubi treeningutel, siis on suur tdendosus, et
kaebuste tekkimisel podrdutakse nii spordikeskuse kui ka spordiklubi esindaja poole. Sellest
tulenevalt voivad érikliendid tajuda antud probleemi voimendatult. Esimese bloki viitega,
personal osutab individuaalset tdhelepanu, ei ole &rikliendid nous kuigi ootused sellele on
korged. Analiilisides sama kiisimust kiilastusaegadega vdrreldes, siis on ndha, et madalamaid
hinnanguid annavad just Ohtustel aegadel kiilastavad kliendid. On teada, et spordikeskuse
kiilastatavus kasvab Ohtutundidel mitmekordselt kuid administraatoreid on olenemata
kellaajast t60l iiks korraga. Toendoliselt on see liks peamiseid pdhjuseid, miks ootuste ja
tegelikkuse vahe selles punktis on suur ja keskmine hinne madal. Vaadates kuidas jagunevad
hinded viitele, personal tegeleb kaebustega, on niha, et eraklientidest on 58% ja ériklientidest
85% andnud hindeks 3 vOi vdhem palli. Need nditajad on vdga madalad. Erakliendid on
kommentaaridena néiteks lisanud, et personal ei reageeri kaebustele, mis puudutavad katkist
saunakerist voi dusSist tulevat liigkuuma vett. Andmete to6tlemisel ndhtub, et erakliendid
tajuvad juhtkonda vihem sdbralikuna kui seda teevad i#rikliendid. Arikliendid tajuvad

juhtkonda sobralikuna. Autori arvates voib siin moningast valesti moistmist olla, sest
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eraklientidel reeglina puudub suurem kokkupuude juhtkonnaga ja pigem kantakse juhtkonnale
iile muu teenindava personaliga rahulolematus. Personali bloki tulemusi kokku v&ttes on nédha
iisna suurt vahet ootuste ja tegelikkuse vahel, mis tdhendab, et juhtkonnal tuleks tdiendavat

tdhelepanu nendele kiisimustele pdorata.

Kisitluse teises blokis esitati viiteid spordikeskuse programmi kohta (vt joonis 5). Era- ja
ariklientide ootused on piisava vaba ruumi (5.0 ja 5.0), sobiliku taustamuusika (4.73 ja 4.67)

ja teenuste kvaliteedi (4.91 ja 5) pohjal vaadates oluliselt korgemad kui tegelikkus.

/ Eraklient Jam Ariklient -
QOTUSEGA
plisavalt vaba ruumi 209 sobilik tavstammuusika 267
sobilik taustanmusika 1.65 traeningpaikade suurus 167
treeningpaikade suurus 1.64 piisavalt vaba nmmi 2
teenuste kiftesaadavus 144 teenuste kvaliteet 2
treeningute algusajad 121 mimekiilgsed teenused 133
teenuste kvalitest 132 treeningute algusajad 0.83
mitmekiilgsed 127 teenuste kittesaadavus 0.67

\ 0 1 2 3 4 o 1 2 3 4 5 /

Joonis 5. Spordikeskuse programm aritmeetiliste keskmiste vordluses tegelik tajumine ja

vahe ootusega, eraklient n=78, ariklient n=6 (autori koostatud).

Programmi puudutavates viidetes on kaks treeningpaikade ruumi ja suuruse kohta kaivat
kiisimust, millest {iks puudutab piisavalt vaba ruumi olemasolu ja teine treeningpaikade
suurust. Vaba ruumi puudust ja treeningpaikade suurust hindasid madalamalt koige enam
erakliendid, kes treenivad iseseisvalt. Viitele, vaba ruumi on piisavalt, andsid iseseisvalt
treenijad keskmiselt 2.86 palli ja viitele, treeningpaigad on piisavalt suured, keskmiselt 3
palli. Pohjustena tdid erakliendid vilja peamiselt spordisaalide iilerahvastatuse Ohtustel
aegadel. Oluline osa iseseisvalt treenijatest on jousaali kiilastajad. Nagu spordikooli direktor
iitles, ei ole spordikeskuse jousaal mdeldud sellisel hulgal ja mahus treenijatele, kui seda téna
klientide poolt oodatakse. Ettearvatavalt oli jousaali ruumi puudust eraklientide poolt kdige
rohkem mainitud. Arikliendid tdid mirkustena samuti villja jousaali viihest mahutavust. Suur
ootuste ja tegelikkuse vahe oli mdlema grupi puhul treeningpaikade suuruse punkti juures.
Autori arvates need kaks punkti toendoliselt kattuvad ja véljendavad sama tulemust.
Arikliendid tid vilja, et alati ei olegi kdige parem suur ruum. Mitmete sportlike tegevuste
juures on parem kasutada vidiksemaid ruume, nditeks Pilatese, jooga ja vdimlemise puhul.
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Tina on Kuressaare Spordikeskuses selliseid ruume ainult iiks. Arikliendid mérkisid, et
osades saalides puuduvad vastavad vdimalused taustamuusika reguleerimiseks voi
kasutamiseks. Mitmete grupitreeningute juures on iiks elemente muusika. Kaks ériklienti toid
vilja, et vale muusika voi selle puudumine ei vdoimalda tekitada sobilikku atmosfédéri voi
meeleolu. Rahulikumate spordialade harrastajad on lisanud, et sooviksid vdimalust treenida
ilma muusikata. Ténasel pdeval on spordikeskuses iildine helisiisteem, kus lastakse iihte
kindlat raadiokanalit. Heli tugevuse reguleerimise, sageduse vahetamise v0i oma muusika
lisamise voimalused puuduvad. Kdikidest uuringu véidetest kdige madalama tulemuse saigi
taustamuusika sobilikkus (erakliendid 3.08 ja drikliendid 2). Selles punktis on kliendid
viidanud samuti administraatorite mittepaindlikkusele. Niiteks on klient lisakommentaarina
lisanud ,,Administraatorid voiksid olla paindlikumad jousaalis méngitava muusika osas.

Uheski tasemel saalis ei pea treenima Elmari (raadio) saatel.*

/ Eraklient o Ariklient Ooﬁﬁgsﬁh
kappe on piisavalt 195 kappe on piisavalt 1.83
puhtad pesuruumid 1.62 puhtad pesuruumid 133
korrashoid on hea 1.48 korrashoid on hea 133
garderocbid on ohutud 1.1 juurdepiis on hea 0.5
juurdepéds on hea 1.08 garderoobid on ohutud 0.83

\_ o1 1 3 EEERERY
Joonis 6. Spordikeskuse riietusruumid aritmeetiliste keskmiste vordluses tegelik tajumine ja
vahe ootusega, eraklient n=78, ariklient n=6 (autori koostatud).

Kiisimustiku kolmandas blokis uuriti spordikeskuse riietusruumidega seonduvat. Joonisel 6
on kajastatud uuringu tulemusi spordikeskuse riietusruumide kohta. Jooniselt on ndha, et
eraklientide rahulolematus on mdnevdrra suurem, kuid driklientide tulemused on samuti
madalad. Riietusruumide osa tajutud aritmeetiline keskmine oli eraklientidel kokku 3.24 ja
ariklientidel 3.6. Rahulolematus on tingitud kappide ja garderoobide vidhesusest, lildisest
korrashoiust ja pesuruumi puhtusest. Autorile teadaolevalt on eraklientide tulemused
madalamad, sest erinevalt treeneritest ja juhendajatest, kes saavad reeglina alati kasutada
garderoobe, kus on saun, reguleeritavad veekraanid ja lukustatavad kapid, peavad nemad

leppima vihesemaga. Vorreldes erakliente hommikuste, 1dunaste ja Shtuste kiilastajate vahel,
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siis olulist vahet kogu bloki keskmisele tulemusele ei tulnud. Kuigi enamus kiisitlusele
vastanutest kiilastavad keskust ohtuti, siis tegelikkuses ei tdhenda, et hommiku ja Iduna ajal
kiilastatavus oleks oluliselt madalam. Hommiku ja 1duna aegadel korraldavad enda kehalise
kasvatuse tunde keskuses kolm Kuressaare kooli. Sellest tulenevalt on keskuse
kasutuskoormus jaotatud enam- viahem iihtlaselt. Meeste ja naiste tulemusi vorreldes samuti
olulist erinevust ei ole. Pohjustena on vélja toodud, et enamuseses dussiruumides puudub
voimalus vee temperatuuri reguleerimiseks ja ohtustel aegadel on pesuruumid rapased. Kapid
on kitsad ja puuduvad nagid, osades garderoobides puuduvad kapid ja ventilatsioon on kehv.
On mirgitud, et madalate hiigieenitingimuste tottu eelistavad osad kliendid tulla kohale
spordiriietes ja peale treeningut minna koju pesema. Samuti lisatakse, et saunaruumides
olevad kerised on liialt vdikesed nii suure hulga kiilastajate kohta. Kuigi &rikliendid on
hinnanud garderoobide juurdepédsu ja ohutust heaks, siis {ildpilt mdlema grupi vastuste 15ikes
on pigem rahuldav (mdlema grupi keskmine kokku 3.42 palli ja vahe ootustega 1.31). Naiteks
véitele, pesuruumid on puhtad, on andnud 47 eraklienti hindeks 2 voi vdhem palli. See
tadhendab, et 54% eraklientidest ei ole pesuruumide hiigieeniga iildse rahul. Vahe ootusega on
1.62, mis tdhendab, et kliendid ei ootagi iihiskasutatavatelt pesemisruumidelt tdielikku
puhtust, sest arusaadavatel pohjustel ei olegi see nii suure kiilastatavuse puhul véimalik. Kiill
aga on ootused korgemad kappide arvule (vahe tegelikkusega 1.95). Viga olulised tulemused,

mis viitavad selgele rahulolematusele nendes kiisimustes.

Neljas blokk puudutas spordikeskuse kui rajatise kohta kidivaid kiisimusi. Eelnevate
blokkidega vorreldes on selles osas rahulolu mérksa parem, kui vélja jitta parkimine (vt

joonis 7).
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: . VAHE
/ Eraklient 00\;?1256 A Ariklient oow%h

parkimine on tagatud 132 parkimine on tagatud 2
ohutu parkla 081 mugavad lahtiolekuajad 0.83

sobilik temperatuur 0.69 piisav valgustus 1.17

hea juurdepés 0.75 ohutu parkla 1

piisav valgustus 0.44 sobilik temperatuur 0.5

mugavad lahtiolekuajad 0.79 hea juurdepééis 0
mugav asukoht 0.48 mugav asukoht -0.33

o123 4 s o123 4 s

Joonis 7. Spordikeskuse rajatis aritmeetiliste keskmiste vordluses tegelik tajumine ja vahe

ootusega, eraklient n=78, ariklient n=6 (autori koostatud).

Kuressaare Spordikeskuse paikneb linna siidames. Juurdepidids keskusesse on moodda heas
seisukorras auto- ja kergliiklusteid. Vottes arvesse Kuressaare kompaktsust ja keskuse
asukohta, siis jirgmised tulemused olid oodatavad. Ariklientide tulemustest on niiha, et ainuke
kiisimus, kus terves kiisimustikus tegelikkus {iletas ootuseid, oli spordikeskuse mugav
asukoht. Vahe ootuste ja tegelikkuse vahel oli driklientidel -0.33 palli. Asukoha mugavuse
ootuste aritmeetilised keskmised olid era- ja ariklientidel vastavalt 4.64 ja 4.5 ning tegelikkus
4.16 ja 4.83. Juurdepédsu suhtes oli eraklientide puhul moningane positiivne vahe (0.75), aga
ariklientide puhul vordus ootus tegelikkusega, mis tdhendab, et rahulolu asukoha ja
juurdepéddsuga on véga korge vorreldes paljude teiste asjadega. Eraklientidest hindas asukohta
80% vastanutest viiga heaks. Ariklientidest hindasid 100% vastanutest asukoha viga heaks.
Nagu paljud teised madala rahuloluga punktid on ka parkimisega rahulolu kdige madalam
eraklientide hulgas, kes kiilastavad spordikeskust Ohtusel ajal. Vorreldes hommikuste ja
ohtuste kiilastajate hindeid véitele, parkimine on tagatud, siis olid tulemused vastavalt 3.25 ja
3.18 palli. Pdeva ldikes voib kiilastajate arv olla kiillalt muutumatu tinu koolide tegevusele,
aga parkimises tuleb vahe sisse, sest koolidpilased suures osas autot ei kasuta. Seega on néha,
et rahulolu parkimisega on hommikuti mdnevdrra kdrgem. Ariklientide puhul on antud blokis
rahulolu kodige madalam samuti parkimisega. Ka siin on asjaolu seotud peamiselt ohtuse
kiilastatavusega. Pdevadel, mil spordihoones toimuvad palliméngude treeningud (korvpall ja
vorkpall), on parkimiskohtadest puudus suurem. Puudustena on vélja toodud parkimiste kitsad

tingimused ja sellest tulenevad ohud autode mdlkimisel. Seda nditab ka kiisimus ohutuse
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kohta, mis on teistest selle bloki kiisimustest madalama rahulolu hinnangu saanud (vahe

ootusega eraklientidel 0.81, driklientidel 1.00).

Viienda ehk viimase kiisimuste bloki fookuses oli Kuressaare Spordikeskuse treeningpaigad
ja seadmed. Teooriast ldhtuvalt on spordikeskuste iiheks olulisemaks rahulolu méaarajaks just
spordiklubide inventar ja vajalike seadmete mitmekiilgsus. Ka selle kiisimuste bloki
mérksonaks on vordlemisi suur vahe ootuste ja tegelikkuse vahel ning madalad koondhinded

nii eraklientide kui ka driklientide vordluses (vt joonis 8).

4 Bkt (%, Rrikent e\
mitmekiilgne seadmete valik 13 mitmekiilgne seadmete valik 2.67
seadmed on kaasaegsed 117 asjakohane mérgistus 2
asjakohane margistus 1.12 seadmed on kaasaegsed 1.67
hea seisukord 1.09 kittesaadavad treeningvéimalused 1.33
kiittesaadavad treeningvdimalused 0.94 keskkond on meeldiv 133
keskkond on meeldiv 1.04 hea seisukord 117

(%)
(3]

T T T T T T T
\ 1 3 4 0 1 3 4 /

Joonis 8. Spordikeskuse aritmeetiliste keskmiste vordluses tegelik tajumine ja vahe ootusega,

eraklient n=78, driklient n=6 (autori koostatud).

Siin osas saab vilja tuua mdned olulised erinevused kahe grupi vastajate vahel. Ariklientide
madalad hinded viljendavad eelkdige rahulolematust seadmete valiku, asjakohase margisutse
ja seadmete kaasaegsuse kohta. Kdige suurem ootuste- tegelikkuse vahe oli just nimelt
seadmete mitmekiilgse valiku punktil. Autori arvates ja spordikooli direktori kinnitusel
tuleneb see eelkodige trendide muutustest. Spordikeskuse ehitamise ajal mitte nii populaarsed
alad on tdna tihed enim harrastatud spordialad, eeskétt just jousaal. Valdav osa puudusi,
millele vastajad tdhelepanu suunasid, olid seotud just jousaali masinapargiga. Kurdetakse, et
seadmeid on vidhe, masinaid on kehvalt hooldatud ja osa tehnikast ei ole enam kaasaegne.
Tervelt 31% eraklientidest on hinnanud spordikeskuse seadmeid ja vahendeid 1 ja 2 palliga.
Kusjuures ériklientide rahulolu on seadmete ja vahendite osas napilt madalam (eraklientide
keskmine hinne 3.19 ja &riklientidel 3.17). Autori arvates on selleks pdhjuseks é&riklientide

korgem teadlikkus treeningvahendite kohta, sest paljud klubide eestvedajad on erialase
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vidljadppe korras treeninud erinevates mandril asuvates spordikeskustes. Sama asi kehtib
ariklientide puhul tdendoliselt ka asjakohaselt mairgistatud treeningpaikade hindamisel.
Spordiklubide juhid, kes enamasti on ise ka treenerid, oskavad sellistele detailidele paremini
tdhelepanu poodrata ja antud punktis puuduste ilmnemisel on treeningpaikade ja seadmete
asjakohast margistust vordlemisi madalalt hinnanud (ariklientide tajutud keskmine 2.67 palli).
Kdrgeima hinnangu nii era- ja ériklientide koondis sai iildine keskkond, mida hindasid korgelt
58% erakliente ja 50% arikliente. Autori arvates on treeningpaikasid ja seadmeid hinnatud
madalalt just jousaali inventari tGttu. Madalad hinded jousaalile on kogu spordikeskuse

inventari ja treeningpaikade rahulolu niitajat liksjagu kirpinud.

Kbdige viimaseks kiisimuseks kiisiti soovitusindeksi moddiku alusel, et kui tdendoliselt
soovitatakse Kuressaare Spordikeskust oma sdbrale voi kolleegile. Tulemused niitasid, et

39% soovitaksid ja 27% ei soovitaks, mis teeb soovitusindeksiks hetkel 12%.

Koikide kiisimuste juurde oli vastajatel voimalik tuua vélja probleeme ja teha ettepanekuid.
Alljargnevalt toob autor vélja klientide ettepanekud Kuressaare Spordikeskuse tegevuse

parandamiseks:

e spordikeskuses voiks olla voimalus jousaali eratreeneri teenusele;

e spordimassddri teenuse voimalus;

e treeningaegade parem hajutamine, et kdikidel oleksid vordsemad vdimalused paremate
garderoobide ja pesemisruumide kasutamiseks;

o spordikeskuse avamine toopdeviti 30 minutit varem, et todinimesed saaksid hommikuti ka
trennis kéia;

e dusSiruumid vajavad katlakivi eemaldamist jdrjepidevalt;

e meeste saunas on vaja suuremat ahju, et dhtusel ajal oleks kdigil vdimalik sauna kasutada;

e jousaali ventilatsioon vajaks vdimsamaks muutmist voi reguleerimist, et dhtustel aegadel,
kui kiilastatavus on suur, jaguks vérsket dhku;

e jousaali seadmed vajavad korrapérast hooldust, et sdilitada masinate todkindlus ja ohutus;

e keelata suitsetamine ventilatsiooni avade juures, sest suitsuhais tuleb treeningsaalidesse
sisse;

e jousaalis uuendada vdimlemise nurka (uued matid);

e voimaldada muusikat vahetada jousaalis, luua playlist voi voimaldada klientidel enda

playliste méngida.
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Tulemusi kokkuvottes saab oOelda, et antud hetkel iiletavad ootused tegelikkust koikides
kasitletud teemadel, vélja arvatud eraklientide rahulolu rajatisega, mis ainsana iiletas ootusi.
Vaadates koikide blokkide keskmist, nii era- kui driklientide vordluses, siis on néha, et
eraklientide iildine rahulolu on mdnevdrra korgem, aga tegu on vaid marginaalse vahega.
Eraklientidel oli koige madalam rahulolu garderoobide osas, kdige kdrgem ootuse-tegelikkuse
vahe programmi kiisimuste blokis. Ariklientidel oli vordselt madal tajutud hinnang
programmi ja treeningpaikade kiisimustes. Kdige suurem erinevus ootuse ja tegelikkuse vahel

oli treeningpaikade kiisimustel.

2.3. Kuressaare Spordikeskuse kliendirahulolu uuringu jareldused

ja ettepanekud

Kuressaare Spordikeskuses ldbiviidud rahulolu uuringu tulemustest saab jareldada, et viga
mitmetes aspektides on rahulolu tase rahuldav vdi alla selle. Vottes arvesse, kui suur on
tegelikkuses spordikeskuse kasutajaskond, siis autori arvates ei ndita uuringu tulemused koige
terviklikumat pilti koikide spordikeskuse klientide iildisest rahulolust. Uuringu fookus oli
eraklientidel, kelleks osutusid iseseisvalt spordikeskust kasutavad kliendid, ettevotte
soodustusi kasutavad inimesed ja spordiklubide liikmed. Ariklientidest kiisitleti
spordiklubisid ja iihte ettevotet. Tegelikkuses moodustab viga suure osa kdikidest klientidest
veel koolid ja spordiiirituste pealtvaatajad. Samuti on oluline tdsiasi, et kiisitlus viidi 14bi
kevadel, kui spordikeskuse kiilastatavus on korge. Parema iildpildi saamiseks spordikeskuse
kliendirahulolust tuleks edaspidi uurida ka koole ja pealtvaatajaid. Samuti voiks rahulolu
uurida madalhooajal, ehk suvel. Arvestades, et varasemalt ei ole tehtud siistemaatilist
kliendirahulolu uuringut (vélja arvatud autori tehtud pilootuuring dppetdd raames 2016.a.)
juhtkonnale tagasiside andmiseks, siis kdesolevas uuringus kogutud andmete hulga ja

kvaliteedi pohjal on voimalik teha teatud iildistusi ja ettepanekuid.

Enamus teemades suuri erinevusi era- ja driklientide rahulolu vahel ei olnud. Ainuke suurem
erinevus esines spordikeskuse rajatise tajumisel, kus eraklientide tajutavad kogemused olid
tervelt 1 palli vorra kdrgemad kui ériklientidel. Ulejésinud kiisimuste osas oli tegelik tajumine
vordlemisi sarnane. Sama saab Oelda ka era- ja é&riklientide ootuste kohta erinevatele
aspektidele. Sellest tulenevalt saab jareldada, et era- ja éarikliendid tajuvad Kuressaare

Spordikeskust véiga sarnaselt.
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Spordikooli  direktori informatsiooni kohaselt ja kiisitlusele vastanud klientide
lisakommentaaridest on ndha, et pohilised probleemid tulenevad keskuse kdorgest
kiilastatavusest, mistottu tekivad probleemid ruumide korrashoiu ja mahutavusega. Autorile
teadaolevalt on need probleemid eriti aktuaalsed siigisel ja talvel. Vaadates uuringu tulemusi,
siis on ndha suuremat rahulolematust treeningpaikadega seonduvaga. Kui 13 aastat tagasi olid
praegu spordikeskuses olevad seadmed ja treeningpaigad ajakohased, siis tdnaste trendide
juures need paljusid kliente enam ei rahulda. Teoorias kasitletud Alexandris jt uuringutes on
toodud, et spordivahenditega rahulolu tostab spordiklubides iildist rahulolu. Sama saab Gelda
riletus- ja pesuruumide kohta. Tdnapdeval soovib klient lukustatavat kappi ja vGimalust
reguleerida dussi all vee temperatuuri. Vaatamata madalatele rahulolu tulemustele on
soovitusindeksi tulemuste pohjal otsustades Kuressaare Spordikeskuses olemas klientuur, kes
on lojaalne. Alljargnevalt on autor esitanud (vt tabel 4) iilevaate spordikeskuse esinevatest

probleemidest ja ettepanekutest kuidas neid leevendada voi lahendada.
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Tabel 4. Kuressaare Spordikeskuse probleemid ja ettepanekud nende lahendamiseks.

Probleemid

Ettepanekud

Puudub kliendirahulolu méératlemise siisteem.

Tootada vilja kliendirahulolu m&otmise tooriist,

mida  perioodiliselt  rahulolu  mdotmiseks
kasutada.
Teenindava  personali  kohati  ebaiihtlane | To6tajate  pddevuse tdstmiseks vOdimaldada
teeninduskvaliteet. teenindusalaseid koolitusi. Modta  tdotajate

rahulolu to6tingimustega.

Ulerahvastatud garderoobid ja sellest tulenevalt
keeruline hoida head puhtuse taset suure
kiilastatavuse korral.

Otsida vdimalust garderoobe juurde luua, nii et
véltida garderoobide iilerahvastatust. Vaadata iile
koristusgraafikud ja vajadusel lisada lisakoristusi.

Saunakerised on liiga viikesed ja ei suuda
teenindada ohtusel ajal kdiki kasutajaid. Paljudes
dussiruumides vee temperatuur ebasobilik.

Vaadata iile leiliruumid ja kaaluda vdimsamate
keriste  kasutamist.  Paigaldada  kd&ikidesse
dussiruumidesse vee temperatuuri regulaatorid.

Ebasobilik muusika jousaalis, mis demotiveerib
seal treenijaid.

Voimaldada jousaalis vahetada raadiokanaleid.
Luua playlist v0i voimalus klientide enda
playlistide méngimiseks nagu paljudes teistes
jousaalides.

Osad treeningseadmed on amortiseerunud voi
kehvalt hooldatud.

Koostdos treeningseadmete miilijatega vaadata
masinapark iile ja teha korralist hooldust. Néiteks
jousaali tehnika puhul tuleks peaaegu kogu
tehnika sellise  kasutusintensiivsuse  juures
uuendada iga 5-8 aasta tagant. Jousaali tehnika
uuendamisel tuleks vaadata saali kui tervikut,
mitte soetada uusi masinaid tiikikaupa.

Ebapiisav ventilatsioon osade ruumide puhul.

Ventilatsioonististeemi hooldus v&i uuendamine.

Osade treeningsaalide iilerahvastatus.

Otsida  voOimalusi saalide  laiendamiseks.
Monitoorida erinevate saalide kasutamist ja
vOimalusel teha iimberkorraldusi.

Allikas: autori koostatud.

Kuressaare Spordikeskusele tehtud ettepanekute eesmérgiks on tdsta kliendirahulolu
teenustega tildiselt. Ettepanekute aluseks voetud uuringutulemused ja arvukad klientide

markused voimaldavad juhtida tdhelepanu teenuste puudustele.
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KOKKUVOTE

Kliendirahulolu on oluline niitaja organisatsioonile. Ténapdeva tihedas konkurentsis on téhtis
omada rahulolevaid ja lojaalseid kliente. Ettevottele on odavam hoida olemasolevaid kliente,
kui et pidevalt uute klientide juurde otsimine 1dbi kalli reklaami ja mahuka turundustoo.
Tahtis on iihtlaselt heal tasemel teeninduskvaliteet kogu ettevottes. Klientidega tuleb teha

koostood selleks, et muuta oma teenuseid ja tooteid paremaks.

Kéesoleva uurimistoé raames uuriti Kuressaare Spordikeskuse dri- ja eraklientide
kliendirahulolu seoses personali, programmi, garderoobide, rajatise ja treeningpaikadega
Kliendirahulolu uuringu eesmirgiks oli vidlja selgitada klientide rahulolu erinevate
spordikeskuse aspektidega, millega teenuse kasutamise jooksul klient kokku puutub. Saadud
tulemuste pohjal teha iildistusi ja juhtida juhtkonna tdhelepanu rahulolu alandavatele asjadele.
Uuringu 1abi viimiseks kasutatud Teenuste Kvaliteedi Hinnangu Skaala (SQAS) ja ootuste-
tegelikkuse teooria rakendamisel oli vdimalik selgelt moota ja vorrelda erinevate teenuse

osade rahulolu era- ja driklientide vordluses.

Uuringu tulemused néitasid, et kdige madalam rahulolu eraklientide puhul oli garderoobide ja
pesemistingimustega. Peamised rahulolu alandavad pohjused selles vallas olid {ildine
korrashoid, ebapiisavalt ruumi ja lukustatavaid riiete kappe ning kohati puuduvad vdimalused
vee temperatuuri reguleerimiseks. Probleem on sama meeste ja naiste puhul ning ohtuste ja
hommikuste kasutajate korral. Madalad rahulolu néitajad olid treeningpaikade ja seadmete
osas. Erakordselt palju viidati jousaali treeningvahenditele, mille valik on kesine ja seisukord
suurest kasutusest kehv. Mdnevdrra paremad, kuid sellegipoolest madalad rahulolu hinnangud
olid personalile ja programmile. Personali puhul tuli vilja teenindava personali vihene
individuaalse tdhelepanu osutamine ja kaebustega mitte tegelemine. Eelpool nimetatud
kiisimustes olid klientide ootused oluliselt korgemad kui tajutud tegelikkus. Korgemalt
hinnati teenindajate viisakust ja kannatlikkust. Programmi poole pealt tuli teravalt vilja
probleem taustamuusikaga. Muusikaga rahulolu oli selle kiisimuste bloki liks madalamaid,

samas hinnati teenuste mitmekiilgsust heaks. Kdige parema tulemuse eraklientide 1dikes sai

40



Kuressaare Spordikeskuse rajatist puudutav kiisimuste osa. Korgelt hinnati keskuse asukohta,

lahtiolekuaegasid ja juurdepéisu.

Ariklientide vordluses olid tulemused paljudes punktides kiillalt sarnased eraklientidega. See
niditab, et teenuste kompleksi kui tervikut tajutakse sarnaselt. Ariklientidele kohandatud
lisakiisimustest selgus, et teenuste hind ja kvaliteet ei ole paljude meelest tasakaalus. Ootused
selles vallas on aga korged. Arikliendid ootavad, et neil oleks tinu lojaalsusele ja staazile
teatud soodustused spordikeskuses. Molemas kiisimuses oli rahulolu markimisvaarselt madal.
Erinevus eraklientidega oli rajatist puudutavate kiisimustega. Kui eraklientide puhul olid
ootused tiletatud, siis &riklientide puhul mitte. POhjuseks kdrgem teadlikkus ja suurem
spordialane kogemus. Eelpool toodud rahulolu teemad ja probleemid on autori arvates
tingitud eelkdige kahest asjast. Esiteks pole kunagi rahulolu uuritud ja puudub korralik
iilevaade probleemi kohtadest ja klientide ootustest teenustele. Teiseks on iilerahvastatus,
mille tagajérjel pohilised probleemid tekivad ruumide korrahoiu ja mahutavusega. Kuigi
probleemist spordikeskuse iilerahvastatuse probleemist ollakse juhtkonna tasandil teadlikud,
siis probleemi leevendamiseks olulisi samme tehtud ei ole. Kéesolev uuring viidi 14bi kevadel,
kui spordikeskuse kiilastatavus on veel suhteliselt kdrge. Sarnane kiisitlus tuleks korraldada
ka hooaja vilisel ajal, et ndha kas viiksema kiilastatavuse korral rahulolu nditajad muutuvad
voi jddvad samaks. Kuna kiisitlus ei holmanud koole, kes kasutavad spordikeskust ja
spordilirituste pealtvaatajaid, siis teema edasi arenduseks tuleks kaasata jargmistes uuringutes

ka nemad.

Antud uuringu tulemused on Kuressaare Spordikeskuse juhatusele aluseks edasiste otsuste
tegemisel. Samuti saab tulemusi kasutada Saaremaa vald, et tulevikus valla halduse alla

jaédvate spordirajatiste muudatuste kavandamisel erinevaid aspekte arvesse votta.

Kéesoleva uuringuga nimetatud eesmirgid saavutati ning t60s piistitatud vurimiskiisimused
leidsid vastused. Uuringu tulemustest saadud informatsiooni on Kuressaare Spordikeskusel
voimalik kasutada probleemide lahendamiseks ldhteililesannete piistitamiseks, et edaspidi

rahulolu néitajaid tosta.
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LISAD

Lisa 1. SQAS kiisimustiku aritmeetilised keskmised blokkide kaupa vordluses (autori

koostatud).
Erakliendi Erakliendi Arikliendi | Arikliendi

ARIKLIENDI tegelikkuse | ootuste tegelikkuse | ootuste
LISABLOKK keskmine keskmine | Vahe | keskmine keskmine | Vahe
info on hésti
kéattesaadav - - - 4 45 -0.5
juhtkond on
koostodvalmis - - - 3.5 4.83 -1.33
klubide/ettevotete
soodustused - - - 2.83 4.67 -1.84
hinna ja kvaliteedi suhe
on paigas - - - 2.67 5 -2.33
PERSONAL
omab vajalikke teamisi
ja oskusi 3.52 4.55 -1.03 3.67 4.67 -1
riietus on ihtne ja
hoolitsetud 3.49 4.27 -0.78 3.83 4,17 -0.34
on abivalmis 3.71 4.55 -0.84 3.83 5.00 -1.17
on kannatlik 3.55 4.36 -0.81 3.50 4.50 -1
osutab individuaalset
tahelepanu 3.26 4.64 -1.38 3.50 5.00 -1.5
reageerib kaebustele 3.29 4.73 -1.44 2.83 4.83 -2
on viisakas 3.73 4,73 -1.00 4.33 4.83 -0.5
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Lisa 1 jarg

juhtkond on

kliendisdbralik 3.47 4.73 -1.26 4.17 4.67 -0.5
pakub teenuseid

jérjepidevalt 3.58 4.55 -0.97 3.33 4.17 -0.84
Keskmine kokku 3.51 4.57 3.67 4.65
PROGRAMM

teenused on

mitmekiilgsed 3.64 491 -1.27 3.33 4.67 -1.34
[treeningute algusajad

on mugavad 3.52 4.73 -1.21 3.83 4.67 -0.84
teenuste kdttesaadavus

on mugav 3.47 491 -1.44 4.17 4.83 -0.66
teenused on

kvaliteetsed 3.58 4.91 -1.33 3.00 5.00 -2
treeningpaigad on

piisavalt suured 3.09 4.73 -1.64 2.83 4.50 -1.67
on sobilik

taustamuusika 3.08 4.73 -1.65 2.00 4.67 -2.67
vaba ruumi on piisavalt 291 5 -2.09 3.00 5.00 -2
RIIETUSRUUMID

garderoobikappe on

piisavalt 2.87 4.82 -1.95 3.00 4.83 -1.83
iildine korrashoid on

hea 3.06 4.55 -1.49 3.50 4.83 -1.33
pesuruumid on puhtad 3.01 4.64 -1.63 3.33 4.67 -1.34
asukoht/juurdepiis on

hea 3.65 4.73 -1.08 4.00 4.50 -0.5
on ohutud 3.62 4.73 -1.11 4.17 5.00 -0.83
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Lisa 1 jarg

RAJATIS

asukoht on mugav 4.16 4.64 -0.48 4.83 4.50 0.33
lahtiolekuajad on

sobilikud 4.12 491 -0.79 4.00 4.83 -0.83
parkimiskohad on

tagatud 3.22 4.55 -1.33 2.67 4.67 -2
Jjuurdepéés on mugav 3.97 4.73 -0.76 4.67 4.67 0
parkla on ohutu 3.74 4.55 -0.81 3.83 4.83 -1
temperatuur on sobilik 3.95 4.64 -0.69 4.00 4.50 -0.5
valgustus on piisav 4.10 4.55 -0.45 3.33 4.50 -1.17
TREENINGPAIGAD

keskkond/milj66 on

meeldiv 3.60 4.64 -1.04 3.50 4.83 -1.33
seadmed/vahendid on

kaasaegsed 3.19 4.36 -1.17 3.17 4.83 -1.66
seadmed ja alad on

asjakohaselt

maérgistatud 3.25 4.36 -1.11 2.67 4.67 -2
seadmete ja vahendite

valik on mitmekiilgne 3.06 4.36 -1.30 2.33 5.00 -2.67
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Lisa 2. Ankeet kiisimustikud
Tere!

Olen Tartu Ulikooli Piarnu Kolledzi ettevotluse ja projektijuhtimise 3. kursuse iilidpilane.
Kirjutan 16put6dd teemal ,,Kliendirahulolu uuring Kuressaare Spordikeskuse niitel*. Uuringu
eesmdrk on muuta spordikeskuse kiilastamine veelgi meeldivamaks. Vastamine on
anoniliiimne. Iga tagasiside on oluline!

Eraklientide sotsiaaldemograafilised kiisimused:

e vanus;

e sugu;

e Kkliendiks olemise staaz (aastat);

e mis tasemel treenite;

e mis ajal kdige rohkem spordikeskust kiilastate;

e mitu korda nddalas spordikeskust keskmiselt kiilastate.

Ariklientide sotsiaaldemograafilised kiisimused:

e irivaldkond;
e cttevOtte vanus;
e spordikeskuse kliendiks olemise staaz;

e kui palju to6tajaid ettevottes, kes ettevdtte spordisoodustust kasutavad voi kui palju on
Klubiliikmeid.
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| OSA

MILLISED ON OOTUSED SPORDIKESKUSELE, EHK MILLINE UKS

SPORDIKESKUS PEAKS OLEMA?

1- ei noustu uldse

2- el ndustu

3- nii ja naa

4- pigem nous

5- taielikult nGus

Palun tehke ring sobiva variandi iimber

PS ANTUD PLOKK TAITA AINULT

ARIKLIENTIDEL

1. info on hésti kéttesaadav 1 2 4 5
2. juhtkond on koostdovalmis 1 2 4 5
3. ettevotetele/klubidele on soodustused/ privileegid 1 2 4 5
4. teenuste hind ja kvaliteet on tasakaalus 1 2 4 5
| SPORDIKESKUSE PERSONAL

1. omab vajalikke teadmisi ja oskusi 1 2 4 5
2. riietus on iihtne ja vélimus hoolitsetud 1 2 4 5
3. on abivalmis 1 2 4 5
4. on kannatlik 1 2 4 5
5. osutab individuaalset tdhelepanu 1 2 4 5
6. reageerib kaebustele 1 2 4 5
7. on viisakas 1 2 4 5
8. juhtkond on kliendisobralik 1 2 4 5
9. pakub teenuseid jarjepidevalt 1 2 4 5
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11 SPORDIKESKUSE PROGRAMM:

1. teenused on mitmekiilgsed

2. treeningute algusajad on mugavad

3. teenuste kittesaadavus on mugav

4. teenused on kvaliteetsed

5. treeningpaigad on piisavalt suured

6. on sobilik taustamuusika

7. vaba ruumi on piisavalt

111 SPORDIKESKUSE RIIETUSRUUMID:

1. garderoobikappe on piisavalt

2. tldine korrashoid on hea

3. pesuruumid on puhtad

4. asukoht/ juurdepéds on hea

5. on ohutud

IV SPORDIKESKUSE RAJATISE:

1.asukoht on mugav

2. lahtiolekuajad on mugavad

3. parkimiskohad on tagatud

4. juurdepdds on mugav

5. parkla on ohutu

6. temperatuur on sobilik

7. valgustus on piisav
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V SPORDIKESKUSE TREENINGPAIKADE:

1. keskkond/ milj66 on meeldiv 1 2 3 4 5
2. seadmed/ vahendid on kaasaegse ilmega 1 2 3 4 5
3. seadmed ja alad on asjakohaselt mérgistatud 1 2 3 4 5
4. seadmete ja vahendite valik on mitmekiilgne 1 2 3 4 5
5. treeningvoimalused on kittesaadavad 1 2 3 4 5
6. tildine seisukord on hea 1 2 3 4 5

Il OSA

MILLISENA TAJUTE SPORDIKESKUST, EHK MILLISENA NAETE
KURESSAARE SPORDIKESKUST TEGELIKULT?

1- ei noustu uldse

2- el ndustu

3-nii ja naa

4- pigem nous

5- taielikult ndus

Tehke Sobivale variandile ring iimber

PS ANTUD PLOKK TAITA AINULT

ARIKLIENTIDEL

1. info on hésti kittesaadav 1 2 3 4 5
2. juhtkond on koostodvalmis 1 2 3 4 5
3. ettevotetele/klubidele on soodustused/ privileegid 1 2 3 4 5
4. teenuste hind ja kvaliteet on tasakaalus 1 2 3 4 5
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| SPORDIKESKUSE PERSONAL

1. omab vajalikke teadmisi ja oskusi

2. riietus on iihtne ja vélimus hoolitsetud

3. on abivalmis

4. on kannatlik

5. osutab individuaalset tdhelepanu

6. reageerib kaebustele

7. on viisakas

8. juhtkond on kliendisdbralik

9. pakub teenuseid jarjepidevalt

Kas soovite personali osas midagi juurde lisada:

Il SPORDIKESKUSE PROGRAMM:

1. teenused on mitmekiilgsed

2. treeningute algusajad on mugavad

3. teenuste kéttesaadavus on mugav

4. teenused on kvaliteetsed

5. treeningpaigad on piisavalt suured

6. on sobilik taustamuusika

7. vaba ruumi on piisavalt

Kas soovite programmi kohta midagi juurde lisada:
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111 SPORDIKESKUSE RIIETUSRUUMID:

1. garderoobikappe on piisavalt

2. tildine korrashoid on hea

3. pesuruumid on puhtad

4. asukoht/ juurdepéés on hea

5. on ohutud

IV SPORDIKESKUSE RAJATISE:

1. asukoht on mugav

2. lahtiolekuajad on mugavad

3. parkimiskohad on tagatud

4. juurdepdds on mugav

5. parkla on ohutu

6. temperatuur on sobilik

7. valgustus on piisav

Kas soovite rajatise kohta midagi juurde lisada:

V SPORDIKESKUSE TREENINGPAIKADE:

1. keskkond/ milj66 on meeldiv

2. seadmed/ vahendid on kaasaegse ilmega

3. seadmed ja alad on asjakohaselt mérgistatud

4. seadmete ja vahendite valik on mitmekiilgne

5. treeningvoimalused on kittesaadavad

6. tildine seisukord on hea
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Kas soovite treeningpaikade kohta midagi juurde lisada:

Vastake jiargmisele kiisimusele andes hinne skaalal 1-10. 1 tihendab, et ei soovita iildse,
10 tdhendab, et soovitate viga.

Kui toenéoliselt te soovitate Kuressaare Spordikeskust oma sdbrale voi kolleegile?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Miks te soovitate/ei soovita:

Aitdh vastamast!

Einar Tinarist
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Lisa 3. Saaremaa Spordikooli direktor Mati Méetalu intervjuu kiisimused.

1) Kui palju on todtajaid?
2) Kui palju on kliente?

3) Kas Klientide arv on viimase viie aasta jooksul kasvanud voi kahanenud? Millisel mééral
on muutus toimunud?

4) Kas olete saanud positiivset tagasisidet klientidelt? Kui jah, siis mille kohta?

5) Kas olete saanud negatiivset tagasisidet klientidelt? Kui jah, siis mis on seda pohjustanud?
6) Milliste kanalite kaudu on tagasisidet antud?

7) Millal viimati uuriti kliendirahulolu? Kuidas uuriti? Mis olid tulemused?

8) Millised on spordikeskuse probleemid, millele soovitakse uuringu kéigus vastuseid leida?
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SUMMARY

This thesis is focused on measuring customer satisfaction in Kuressaare Sports Centre, a sub-
division of the Saaremaa Sports School. Kuressaare Sports Centre is the largest sports facility
in the entire county of Saaremaa.

The aim of this thesis is to pinpoint the different factors that lead to customer dissatisfaction,
and to make suggestions to the management of the Saaremaa Sports School, with the aim of
increasing customer satisfaction with the services provided by the Centre. The research
question of the thesis is: what are the levels of customer satisfaction with different relevant
factors at Kuressaare Sports Centre, which of these factors cause satisfaction and which ones
cause dissatisfaction? The topic of this investigation is especially relevant, seeing that during
their 14 years of operation, there has not been any thorough customer satisfaction research
conducted at the Centre. The pilot study conducted by the author of the thesis in 2016 showed
that customer satisfaction levels in Kuressaare Sports Centre were low. Therefore, it is
necessary to investigate the matter further, so that the management can direct their attention to

the aspects they need to improve in the Centre.

To achieve high levels of customer satisfaction as well as to maintain them, it is necessary to
learn to understand your customers. Customer satisfaction as a whole consists of a variety of
subjective aspects, such as satisfaction with the staff, product or service, as well with the
organisation as a whole. Many people that use sports facilities become regular customers.
Taking this into account, customer loyalty is important to any sports facility. Customer
satisfaction is a prerequisite of customer loyalty. A company might not know about
dissatisfied customers, even though they stop using their services and spread negative
publicity about the company. The Sports Centre has got two types of customers: private and
business customers. With business clients, achieving client satisfaction is even more
important than with private customers, because it is more difficult to establish a connection

with them. The importance of customer satisfaction is evident in highly competitive areas.

A customer satisfaction survey was carried out in Kuressaare Sports Centre. To collect
information from as many people as possible, the survey was carried out as a questionnaire.
To gain more insight, an interview was conducted with Mati Maetalu, the director of the
Saaremaa Sports School. The questionnaire was composed based on the theory of
expectations and reality, and the six-dimensional Service Quality Assessment Scale (SQAS).

59



In accordance with the theory, the customers were divided into two groups: private and
business customers. The questions were divided into two parts, as well. In the first part, the
customer is asked about their expectations for a sports centre in general. In the second part,
the same questions are asked, but this time specifically about their perception of Kuressaare
Sports Centre. The questions were multiple choice, based on Likert's 5-point scale, where 5
means completely agreeing with a statement, and 1 completely disagreeing with it. In addition
to this, the questionnaire included questions about the customers' socio-demographic
characteristics. The questionnaires were made using Google Forms, and distributed on site at
the Sports Centre. A total of 78 private clients and 6 business clients responded to the survey.

The data was processed with the Microsoft Office Excel program.

The results of this study were largely unpredictable. It turned out that in almost all of the
satisfaction related dimensions, expectations were higher than reality. For private customers,
there was only one section of the questionnaire where expectations for the Centre were lower
than the perceived reality. In all other dimensions of satisfaction, the result was negative,
meaning that expectations were higher than reality at the Centre. For business customers,
there were no sections of the questionnaire where expectations had been lower than the
perceived reality. Based on these results, it may be said that the customers' needs are currently
not being met. Most of the factors the customers were dissatisfied with were related to a lack
of space, a lack of cleanliness in the changing rooms and a lack of modern training
equipment. Out of all the factors, customers were most satisfied with the location of the

Kuressaare Sports Centre.

It is easier for a company to keep their current customers satisfied than to constantly look for
new ones, using expensive advertising and making extensive marketing efforts. It is important
to ensure consistent quality in all aspects of the company. To improve services and products,
they must work with their customers. The aforementioned issues related to customer
satisfaction are mostly caused by two reasons. Firstly, the Centre had never examined their
customers' satisfaction levels, making it impossible to have a concise overview of their
customers' expectations and complaints. The results of this study will help the directors of
Kuressaare Sports Centre to make future decisions. The results can also be used by Saaremaa
Parish, taking into account all of the relevant aspects of customer satisfaction when planning

future sports facilities.
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