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SISSEJUHATUS

Sport voimaldub luua mitmeid vaartusi: tihtsust, sallivust, kogemusi, teadmisi, oskuseid,
vOimalusi avastada maailma ja kultuure. Meediat jalgides voib tdhendada inimeste huvi
liikumise ja spordi vastu on kasvavas trendis. Spordiorganisatsioone saab vaadelda kui
tavalisi driga tegelevaid ettevotteid, kuid ei ole Gige viita, et neid juhitakse iihtmoodi.
Selleks, et spordiorganisatsioonid suudaksid pidevalt arenevas keskkonnas hésti toimida,
peavad organisatsiooni litkkmeskonnad arvestama sise- ja viliskeskkonna tingimustega.

Spordiorganisatsioon saab valida juhtimisstiili vastavalt voimalustele ja eesméarkidele.

Klientide korgetasemeline teenindamine on ettevOtetele ja organisatsioonidele viga
oluline, mistottu otsitakse erinevaid vOimalusi tagasiside ja ettepanekute saamiseks.
Usaldusvéarsus ja kliendisobralikkus méangib suurt rolli, et Klient rahul oleks. Tagasiside
saamine annab vOimaluse mdista kliendi iildiseid soove. Ténasel péeval
spordiorganisatsiooni suurim vaenlane ei ole teine organisatsioon, sest iikski spordiala,
sportlane, keskkond ega kriitik ei saa olla kahjulikum kui organisatsioon ise (Oltean,
2012, Ik 509).

Eesti Jalgpalli Liidu (edaspidi EJL) president toi intervjuus vélja, et jalgpall ei ole
jalgpalliliidu peamine eesmirk vaid hoopis vahend, mille abil on vdimalik {ihiskonda
arendada ja paremaks muuta (A.Pohlak, intervjuu, 24.04.2018). Enim harrastatud
spordiala maailmas on jalgpall. “Téanasel paeval tegeleb jalgpalliga iile maailma ca 270
miljonit inimest! Registreeritud méngijaid on 38 miljonit“(Sirel ja Piisang, 2010). UEFA
(Euroopa Jalgpalliliitude Uhendus) ja FIFA (Rahvusvaheline Jalgpalliliitude Uhendus)
teevad koik selleks, et jalgpall oleks inimestele histi kéttesaadav ning FIFA
regulatsioonide alusel tegutsevad koik riikide alaliidud, kes kuuluvad FIFA -sse.
Toimingud, mida kasutab Eesti Jalgpalli Liit, peavad olema kooskdlas FIFA ja UEFA
nduetega. Téanasel pdeval otsitakse uudseid lahendusi, kuidas viia jalgpall suuremal hulga
inimesteni. FIFA on loonud programme, et jalgpalli arengut veelgi enam parandada. FIFA
eesmargiks on arendada ja toetada jalgpalli iile kogu maailma, et koik, kes soovivad
jalgpallist osa saada, voivad teha seda ilma takistusteta. (FIFA Forward ... n.d.)Teisisonu

piitiab FIFA pakkuda veelgi paremat teenust, kui nad senini on suutnud seda teha. FIFA
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kui UEFA mdjutavad Eesti Jalgpalli Liidu tegemisi, siis on oluline minna kaasa
uuenduste ja Klientide parema teenindamisega. EJL peaks koguma aeg-ajalt
informatsiooni, kas ja kuivord on klubid rahul nende teenustega. Varasemalt ei ole EJL

uurinud, kuidas klubid on rahul alaliidu pakutavate teenuste ja nende endi tegevusega.

Spordiregistri  andmetel on  Eestis tegutsemas 203 jalgpalliga  seotud
spordiorganisatsiooni ja kooli. Jalgpalli harrastab ligikaudu 21 908 inimest ning kasutusel
on 745 erinevat spordiobjekti, kus on vdimalik jalgpalli harrastada. (Spordiregister ,
2017) Eestis jalgpalli arendamise ja kontrollimise eest vastutab EJL. EJLi jaoks on oluline
mdista, kui suurt rolli méngib hésti toimiv spordialaliit ning kui rahulolevad on nende
teenuseid kasutavad klubid. Et jalgpalli populaarsus kasvaks ja huvi siiliks, peab
spordialaliit pakkuma voimalikult kdrgetasemelist teenust. Hasti toimivad klubid toovad
noori jalgpalli kui hésti organiseeritud spordiala juurde. Loput6d uurimiskiisimus on,
kuidas Eesti Jalgpalli Liit saab Premium, esi- ja madalama liiga Klubidele pakkuda

paremat teenindust ning muuta koostdo efektiivsemaks?

Loputods on seatud eesmirgiks teha Eesti Jalgpalli Liidule parendusettepanekuid, et
suurendada kliendirahulolu teenustega ning muuta koostod klubidega tdhusamaks.

Eesmaérgi saavutamiseks ldhtutakse jargnevatest uurimisiilesannetest:

tuua vélja spordi ja spordijuhtimise rollid iihiskonnas;

¢ anda iilevaade teenuste, turundus- ja koost6opShimdtetest spordivaldkonnas;

o leida seoseid kliendirahulolu ja teenuste hindamise vajalikkusest spordivaldkonnas;

e anda iilevaade Eesti Jalgpalli Liidu tegevusest ja koostdo problemaatikast klubidega;

e viia ldbi Jalgpalli Liidu Kliendirahulolu uuring ja sellest 1ahtuvalt teha Eesti Jalgpalli Liidule

parendusettepanekud teenuste osutamisel.

Kliendirahulolu uuringu 14dbi viimiseks koostatakse ankeetkiisitlus, mis pohineb
kliendirahulolu Kkasitlevale teooriale. Loputdoos kasutatakse Emerald, Ebsco ja
Sportsdiscus andmebaase. Kliendirahulolu ja teenuse kvaliteedi hindamiseks kasutab
autor SERVQUAL mudelile pohinevat kiisimustikku Google keskkonnas. Loputdo
koosneb kahest osast. Esimeses osas kisitletakse spordi ja spordijuhtimise rolli
tthiskonnas ning kliendirahulolu vajalikkust ja voimalusi spordis. Teine 0sa annab

iilevaate EJL tegevusest, problemaatikast ning parendusettepanekutest. Viiakse ldbi



rahulolu késitlev uuring, milles on kisitletud dokumendianaliilisi, ankeetkiisitlust ja

intervjuud.



1. SPORDIJUHTIMISE OLEMUS JA UURIMUSE
VAJALIKKUS

1.1 Spordi ja spordijuhtimise roll ihiskonnas.

Ténasel pédeval saab sporti pidada vajalikuks {ihiskonnas, sest sport on o0sa
sotsialiseerumisest, inimeste tervisest ning samuti pakub vdimalusi to6turul ja
majanduses iildiselt. Sport on fiilisiline voi vdistluslik tegevus ning seda voib jagada
amatdor-ehk harrastusspordiks ja profispordiks ehk elukutseliseks. Sporti saab eristada
ka eesmaérkide pohiselt, nditeks tervisesport, kus ei hinnata vdistluslikkust vaid pigem on
rohk tervisel. Spordijuhtimine on iiks osas spordimajandamisest ning see hdlmab
erinevaid tegevusi organisatsiooni siseselt.  Spordimajandamine pakub erinevaid
teenuseid, tooteid. Ténasel pédeval on vdga palju sporditoodete pakkujaid, sportlaste
vajadustest 1dhtuvalt arendavad tiha enam teadusest 1&htuvaid spordivahendeid. Kdigele
sellele lisaks piilitakse pakkuda voimalikult palju teenuseid viga mitmetele

vanusegruppidele.

Teadlases seisavad silmitsi probleemiga kuidas defineerida sporti. Spordi tdhendus soltub
inimeste arusaamadest, sest mdone jaoks on see vaba aja veetmine, teise jaoks tosine to0.
(Gratton & Taylor, 2000) Erisugused arvamused spordi tdhendusest tulenevad riikide,
inimeste ja kontekstide paljususest. Osad inimesed ndevad sporti kui rekreatsiooni ja
treenimist, kuid samal ajal teistele on see hasartmingudes kaasaloomine voi lihtne
voimalus suhelda. Sportlased ndevad sporti kui isiklike tulemuste saavutamist ning
rahvusvahelist kuulsust. Valitsused iile maailma peavad sporti kui vdimalust arendada
turismi ja anda inimestele voimalusi elada tervislikumalt. Spordi erinevad tdhendused
muudavad spordi globaalseks ehk iilemaailmseks nihtuseks, sest see ithendab endas
majanduse, kaubanduse ja sotsiaalkultuurilisi aspekte. Spordil on iildtunnustatud
positiivne moju sotsiaalsele kaasatusele, haridusele ja rahvatervisele. Peamine panus
véljendub tervise ja sotsiaalkindlustuse kulude osas, sest liikkumine aitab hoida tervist ning
inimesed ei pea nii tihti kiilastama arsti. Samuti parandab inimeste iihtekuuluvust ning

todalast konkurentsivoimet. (Fernandez-Gavira, Galvez-Ruiz, Garcia-Fernandez, &



Garcia-Villar, 2016, Ik 9). Spordi positiivne moju on tajutav juba tidna, sest paljude tuntud
sportlaste eeskuju kutsub inimesi tegelema spordiga.

Vaadates joonist 1 (Ik 8), siis spordi dkosiisteem koosneb erinevatest valdkondadest, mis
on seotud paljude inimeste ja tegevustega. Sport holmab endas viga mitmeid teenuse
valdkondi. Spordialaliitude ja riigi ndol on tegemist spordisiisteemi eestvedajatega,
alaliitude pohiline iilesanne on pakkuda igakiilgset tuge klubidele, méngijatele ning
koigile siisteemiga seotud inimestele voi organisatsioonidele. Koik joonisel 1 vilja
toodud sidusriihmad on esitletud nii amatdorspordis kui ka professionaalses spordis.
Paljudel spordialadel on klubid ja voistkonnad ning samuti on kdigil individuaalne
lahenemine. Klubid korraldavad to6le votte ja dokumentatsiooni, treenerid korraldavad

treeninguid ning sportlastel saavutada tulemusi.

Sporditegevused on seotud organiseeritud spordistindmustega. Sinna hulka kuuluvad
tilemaailmsed siindmused, mida kajastab meedia ning mis jouab poolele maailmale.
Staadionid ja muud rajatised on loodud suursiindmusteks, et mahutada vdimalikult palju
inimesi ning pakkuda neile elamusi spordi néol. Spordi peamine roll {ihiskonnas on
fiiisilise ja vaimse tervise arendamine. Vastavalt spordialadele on loodud mitmeid
spordivahendeid, mistdttu on tekkinud mitmeid spordivarustuste miiiijaid. Brédnding on
suur osa spordi Okosiisteemist ning brinding on vdga oluline aspekt koikides
sidusriihmades. Klubid teevad koostodd piletimiitigiplatvormide teenusepakkujatega, et
endi elu vdimalikult lihtsaks teha. Spordiliigad , klubid, irituste korraldajad ja teised
sidusriihmad kasutavad tihtipeale kolmandate osapoolte abi, kellel on vastavad
kogemused ja ressursid.(Foster O’Reilly & Davila 2016, 1k 25-30)

Sporti ja spordiorganisatsiooni ei saa pidada ainuiiksi lihtsalt protsesside ja funktsioonide
juhtimiseks, sest sport on sotsiaalne, majanduslik ja moneti poliitiline ndhtus. Peale selle,
et sport annab sotsiaalse védrtuse, siis tdnasel pdeval piliiavad viga mitmed
organisatsioonid ja inimesed kasutada dra sporti poliitilises maailmas. Seesugune kasitlus
annab spordiorganisatsioonidele veelgi laiema tihenduse pidades neid iiheks iiksuseks
voi viikeseks osaks iilemaailmsest sotsiaalsiisteemist. (Zivoti¢ & Veselinovié, 2015, 1k
312). Spordiorganisatsiooni juhtimine on sarnane ettevotte juhtimisega, sest sisaldab
ihtset otsustamise protsessi. Tanapdeval ei rakendata spordis vdga palju selliseid

juhtimise viise, mis kunagi kasutusel olid. Samuti on sport muutunud viga oluliseks



majandussektoriks, kus tagajérgi ja otsuseid kisitletakse rahalises vaértuses (lancu,
Robescu, Istrate, & lancu, 2016, Ik 75). Oluline on mdista, et juhtimine on tegelikult
koikides valdkondades sarnane, tihtipeale soltub teatud toimingute ja tegevuste

haldamine valdkonna keerukusest.
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Joonis 1. Spordi 6kosiisteem ( autori koostatud Foster O’Reilly & Davila 2016, Ik 25 vahendusel)

Spordiorganisatsioon peab olema iihtselt toimiv ja klientide ehk sportlaste vajadustele
oma uurimuses vilja, et spordiorganisatsiooni eesmargiks on ellu viia tilesandeid, mida
on voimalik saavutada eelkdige koostood tehes. Spordijuhtimine sisuliselt vastutab
organisatsiooni poolt tehtava t60 esitluse ja edukuse eest. Peamine mure
spordiorganisatsioonis on erinevate ametite rohkus, mis muudab keeruliseks
positsioonide jagunemise ja juhtimise. Tegevuste ebapddev jaotus organisatsioonis

parsib iildist arengut ja vidhendab vdimalusi sporditurul.(Staskevicitité-Butiene,

Valantiné, & Eimontas, 2016, lk 55). Olenemata sellest millised on spordiorganisatsiooni



eesmargid ja Oiguslikud seisundid, kujundab spordiorganisatsioon endast iildist
tthiskondliku huvi ja vastab individuaalsetele vajadustele andes seelédbi sotsiaalse mdju
(Zivoti¢ & Veselinovi¢ ,2015). Spordiorganisatsioon peab olema histi koordineeritud

tiksus ,mis tootab iihise eesmirgi nimel olenevalt klubi tasemest ja selle suunitlusest.

Jargneval joonisel 2 on vilja toodud spordi juhtimisstruktuur. Oluline on silmas pidada,
et spordiorganisatsiooni juhtimine erineb tavalistest teenindus ja tootmise ettevotete
juhtimisest. Erinevuse seisneb peamiselt selles, et vdga palju kasutatakse spordis
vabatahtlikke ja sponsoreid. Mistdttu eeldab kindlat siisteem kuidas neid juhtida. Teisalt
on oluline spordijuhtimises luua strateegiad, et kogu siisteem todtaks nii, et see oleks
koigile kasulik. Missiooni, visiooni ja eesmérgid spordialaliitudel ja spordiklubidel

annavad vaimaluse olla atraktiivsemad nii klientidele kui personalile.

Strateegiline
juhtimine

Spordijuhtimin
e

Ressursside
juhtimine

Joonis 2. Spordiorganisatsiooni juhtimisprotsessi alamprotsessid (Kluka, D. A., de D'Amico, R.

L jargi).

Viimase kolmekiimne aastaga on spordijuhtimine muutunud distsiplineeritumaks,
saavutanud suurema legitiimsuse ja loonud sportlastele stipendiumi vdimalusi. (Peachey,

Zhou, Damon, & Burton, 2015, Ik 583) Organisatsioonid, mis on kaua tegutsenud
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oskavad iildjuhul iimber kiia erinevate juhtimisest tekkinud olukordadega ning suudavad
seada uusi eesmirke. Sellistel spordiorganisatsioonidel on juhtimine vilja kujunenud
ning tédnu sellele on lihtsam erinevate turuvoimalustega toime tulla. (lancu 2016, Ik 82)
Spordiorganisatsioonid ja iithendused sarnanevad oma juhtimisega rahvusvahelistele
ettevotetele, sest juhitakse ja turustatakse finantsilisi, materiaalseid ning immateriaalseid
varasid (Ratten, 2011, Ik 679-680). Spordijuhtimises on strateegia valimine oluline, sest

see nditab millisel tasemel iiks vdi teine organisatsioon suudab opereerida.

Tabel 1. Spordijuhtimise kirjeldused erinevate autorite seisukohast.

Autor Kirjeldus
Chirila  ja  Chirila | Spordijuhtimine on muutunud 20. sajandi 10puks. Ko0s
(2016) spordijuhtimisega on tulnud sporditurunduse tdhendus.

Popescu (2015, Ik 19) | Spordijuhtimine loob ja seob otsuste tegemise protsessi spordis,
motiveerib osalejaid, aitab kaasa organisatsiooni strateegilisele
planeerimisele. Samaaegselt nduab spordijuhtimine informatsiooni
olemasolu, pidevalt uuendatud andmebaase, kindlaks maédratud
tegevusi, personali, vabatahtlikke ning liikmete motiveerimist
tootamaks iihiste eesméarkide nimel.

Paula, Cristian, Serban, | Spordijuhtimine  aitab kaasa {ildisele spordi toimimisele,
ja Alin (2010) struktuuride, inimressursside, erinevate vahendite, eesmaérkide ja
kavatsuste saavutamisele. Spordijuhtimine koondab iiksikisikute
saavutused ihise eesmdrgi saavutamiseks. Samuti aitab
spordijuhtimine kontrollida erinevaid olukordi ning tagab spordis
keeruliste siisteemide tShusa juhtimise.

Nanu (2008) Spordijuhtimine  tdhendab  spordiorganisatsioonis  erinevate
olukordadega toime tulemist. Oluline on suurendada sporditoodete ja
teenuste tohustamist.Selle eeldusel on voimalik Selle eeldusel on
voimalik sportlastel, klubidel, vdistluste korraldajatel ja
organisatsiooni siseselt tdsta tulemusi.

Chelladurai (1992, Ik | Spordijuhtimist on vdimalik mitmeti vaadelda, mistottu on
218) varasemalt uuritud , et milline on spordi m&ju inimestele 14bi teenuste
ja meelelahutuse.

Teenused on need millega on vdimalik mdjutada kliente kuidas olla
teadlikum, enesekindlam ja tervem..

Spordijuhtimine on tervisehoiu valdkonnale kasulik. Neid
ithendavad sarrnased mured, mistottu peaksid need kaks valdkonda
tegema koost66d.

Eespool olev tabel 1 iseloomustab spordijuhtimise seisukohti erinevate autorite
kasitluses. Autorite arvamustest voib vélja lugeda, et toimiv juhtimissiisteemi ja spordi
turundamine suurendab kliendibaasi tildist tdhtsust ja ndhtavaust. Tabelist selgus, et
autorite arvates on spordis oluline to6tada iihise eesmérgi suunas, sest sport on valdkond,

kus iihtse meeskonnana on lihtsam toimida. Tegelikult {ihendab sporti ja meeskonda viga
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palju, sest mitmed spordialad on meeskonnaala. Tdsiasi on aga see, et spordijuhtimises
on viga téhtis osata eristada meeskondlike ja mittemeeskondlike alasid. Maailmas on
viaga paljusid individuaalspordialasid, kuid indiviididel tuleb samuti koost6dd teha
treeneri voi mone muu koordineeriva inimesega, et saavutada voimalikult korge tulemus.
Olulise faktina tdid autorid vélja, et tdhtis on suurendada sporditoodete ja teenuste
tohustamist. Tanasel pdeval vajavad viga palju spordiorganisatsioonid rahalisi ressursse
ning liheks voimaluseks on miiiia oma klubi tooteid. Niisamuti leitakse voimalusi kuidas
labi spordivdistluste teenida tulu, et jargmist voistlust korraldada. Pealtvaatajatele
suunatud emotsiooni pakkumine toob neid itha enam siindmuseid jidlgima ning tekivad
fannid, kes on valmis sporditegevust toetama, kas siis pileti ostu vdi mdne toote soetamise

néol.

Sport mdjutab inimeste tervist ja sotsiaalset elu, mistottu on oluline, et sport oleks hasti
néhtav ja oskuslikult juhitud. Spordijuhtimine on keerukas just seetdttu, et holmab endas
sotsiaalset kiilge ning see eeldab viga head inimeste tundmist, juhtimist ning suurepérast
teenuste pakkumist. Vaadates spordijuhtimist spordiorganisatsioonis, siis kdige tdhtsam
on todtada liheskoos iihise eesmirgi nimel ning ei tasu unustada, et spordivaldkonnas ei
saa eeldada suuri rahalisi sissetulekuid, vaid pigem on see vOimalus pakkuda inimestele

tihtekuuluvustunnet ja tervist.

1.2 Teenused, turundus jJja koostoo pohimotted

spordivaldkonnas

Sporditegevus on suur osa majandusest ning spordi toetamiseks ja toimimiseks jaguneb
spordis majandustegevus jargnevateks gruppideks: spordikaupade tootjad (spordiriided,
seadmete tootmine, spordirajatiste ehitamine), tarbekaupade tootjad (spordivarustuse
toostused) ning teenindussektoris kasumit teenivad ettevotted, nditeks erinevad vaba aja
veetmise keskused, multifunktsionaalsed spordirajatised, sporditarvete kauplused, sporti
sponsoreerivad asutused ning mittetulundussektor, milleks on spordiiihingud ja
spordiklubid.

Hetke majandusolukorras ei ole vdimalik ilma teenust pakkumata tooted turustada.
Mistottu on spordivaldkonnas oluline inimestele selgitada millised on toodete/teenuste

omadused. Ténasel paeval on spordivaldkonna teenindus ja t66hdive kasvav, mis niitab,
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et inimesed on moistnud vaba aja veetmise, liikumise ja spordi vajalikkust. (Woratschek,
2000 viidatud Tsitskari, Tsiotras, & Tsiotras, 2006, Ik 625 vahendusel) Teisisonu nduab
teadliku organisatsiooni arendamine iilevaadet hetkeolukorrast, sest koikide osade
koostoime loob tugeva organisatsiooni. (Staskevic¢iaté-Butiené, Valanting, ja Eimontas,
2016, Ik) Spordialaliit pakub mitmeid voimalusi toetamaks klubide tegevusi. Sealjuures
on oluline, et spordiklubid ise sooviksid panustada nii teenuste arengusse kui ka
koostoosse. Spordiklubid on spordialaliitude kodige suuremad kliendid ning seetdttu

oskavad klubid kdige parmini selekteerida milliseid teenused oleks kdige enam vaja, et

muuta nii litkmete kui nende endi tood lihtsamaks.

Teenus on tegevus, mis on suunatud tarbija vajaduste rahuldamiseks. Teenused on
mittemateriaalsed ning neid ei ole voimalik fliisiliselt toota ega ndha. Teenused
spordivaldkonnas on suunatud klubidele ja sportlastele. Lihtudes spordi isedrasustest
peavad spordiorganisatsioonid pakkuma lisaks teenustele ka tooteid. ,,Tooted ja teenused
erinevad oma immateriaalsete ja materiaalsete sisendite osakaalu poolest* (Kotler, C.Jane
& Maesinceen, 2003, Ik 71). Gronroos (2015, 1k 47) seevastu kirjeldab oma raamatus
teenust kui keerulist fenomeni ning toob vilja sdna ,teenuse* erinevaid tdhendusi.
Naiteks voib teenus ulatuda personali teenindamisest kuni toote pakkumiseni. Kui miiiia
pliiab toodet kliendile pakkuda vastavalt ootusele, siis ka sellist toimingut nimetatakse
teenuseks ning iga organisatsioon vdib oma ressursid podrata teenusteks. Spordirajatised,
varustus mida spordiorganisatsioonid vdimaldavad on tooted ning méngijate

registreerimis keskkonnad, koolitused, treeningud jne on sellises kontekstis teenused.

Koostd6 on organisatsioonis erinevate osakondade ja inimeste sujuv koostoimimine.
Organisatsioonide vaheline koost6od vaib késitleda kui protsessi millel on oma struktuur
ja eesmargid. Eesmérkideks voib lugeda paremate teenuste saavutamist, sporditulemuste
tostmist ning struktuuriks on erinevate tasemete alajaotus, madalamast korgemateni.
Spordisektoris sujuvat koostoimet tagatakse hésti toimiva sisestruktuuriga ja selle
kontrollimisega. See eeldab reeglite, erinevate iilesannete jaotust ja nende teostust.
(Perkumiene, Simanavicius, Trinkuniene & Bradauskiene, 2016, Ik 687) Wicker ja
Breuer, (2013) soovitavad klubidel teha koost66d hindamaks nende panust. Samuti tasub
edendada sotsiaalseid keskkondi nagu niiteks klubi kodulehte, iildist suhtlust ning
tagasiside saamise vOimalusi. Sealjuures on oluline, et klubide ja spordialaliidu info

vahetus oleks korrektne ja histi koordineeritud. Tomele (2014, 1k 89) toob oma uuringus
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vélja, et spordiklubid ja alaliidud {iheskoos juhtimismeeskondadega suudavad saavutada
suureparaseid tulemusi, hoida korget konkurentsivoimet, kui neil on olemas vajalikud

eeldused:

e korge kvalifikatsiooniga tehnikud,;

o rahalised ja informatiivsed ressursid;

e inimressursid;

e administratiivsed teenused;

o meditsiinilised ja psiihholoogilised abivahendid:;

e arendus, suhtlus, turundus.

Eespool viljatoodud eeldused tagavad koostdd edu saavutamiseks. Ule maailma
tegutsevate  spordiorganisatsioonides on edasiviivaks jouks organiseerimine,
administreerimine ja juhtimine. Selleks, et olla voimalikult efektiivne ja omaseid
probleeme kasitleda, peavad kdik need kolm elementi t66tama nii alaliidus, klubides,

liigades kui ka spordiiirituste korraldamisel.

Spordijuhtimise organisatsioonid peavad vilja to6tama struktuurisiisteemi, milles
erinevad osakonnad tegutsevad iiksteisest sdltuvalt. Ule maailma spordialad vajavad
organisatsioonistruktuuri, et sportlased, meeskonnad, klubid saaksid lihtsamalt osaleda
tiritustel ja vdistlustel. Materiaalseid, inim-,ja finantsressursse eraldab administratsioon,
et organisatsioon saaks nouetekohaselt toimida ning kasutada strateegilisi meetmeid.
Edukas juhtimine pakub vdimalusi ka praktikutele, et sdilitada nendega tihedad suhted,
nii et tegevused/seatud iilesanded oleksid saavutatud ning eesmargid tdidetud. See eeldab
head informatsiooni vahetust ja pidevalt uuenevat andmebaasi, konkreetsete eesmarkide
madratlemist, tegevuste valikut, motiveeritud litkmeid ning, et to6tajad ja vabatahtlikud

suudaksid tihiste eesmérkide nimel tootada. (Popescu, 2015, Ik 18)

Selle kodige juures ei tohi unustada spordi turustamist. Spordi turundus on iiks turustamise
alajaotusi, mis keskendub peamiselt spordi edendamisele, spordiiirituste korraldamisele,
muude toodete ja teenuste reklaamimisele nii spordiiirituste kui ka spordivdistkondade
kaudu. (Chirila & Chirila, 2016, Ik 51). Sealhulgas tasuks mdista suhete kvaliteeti
spordiklubide(sporditarbija) ja spordiorganisatsioonide vahel, et turundusstrateegiat

arendada ja ellu viia (Kim & Taril, 2011, Ik 65). Jargneval joonisel 3 on vilja toodud
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turustamise platvormi  kujunemine. Turunduse jaoks on koige olulisemad

tegevusvaldkond, kliendihiived, tunnetuslik ruum ning kompetentsus.

Kognitiivne | .| Kompeten-
ruum tsuse ruum
A . A
Tooted ja
Y teenused Y
. .| Tegevus-
Kliendihiived [T >
valdkond

Joonis 3. Kaupade ja teenuste kujundamise platvorm (Kotler, C.Jain ja Maesincee, 2002, Ik 70)

Sporditurundus tuvastab tarbija vajadusi ja tahet ning samuti koondab k&ik tarbijate

vajaduste ja soovide rahuldamiseks vajalikud tegevused. Spordi turundus on to6tanud

vilja kaks suurt valdkonda (Chirila & Chirila, 2016, Ik 51):

1. tooted ja teenused otse kasutajatele (sportlased, treenerid, ametnikud, pealtvaatajad, kuulaja,
lugejad ja kogujad);
2. kasutades spordi edendamist on loodud too6stustooted ning toimub teenuste turundamine ja

tarbimine.

Tanasel pédeval kasutatakse oma teenuste ja toodete turustamiseks mitmeid
meediakanaleid, et kaasata voimalikult palju potentsiaalseid tarbijaid. Samuti kasutatakse
sotsiaalmeedia kaebuste esitamiseks sihturule. See on véga aktiivne ja tdhus vahend kiire
informatsiooni edastamiseks.( Kendra S. Bayne & Beth A. Cianfrone, 2013, 1k 147) Vihe
on uuritud facebook keskkonna efektiivsust sotsiaalmeedia turustamise kasutamisel, kuid

tegelikult on voimalik selle abil tooteid ja teenuseid viaga edukalt reklaamida ja miiiia.

Spordi edendamisel kaasatakse klubisid, sest nemad kui peamised teenuse tarbijad,
oskavad hinnata adekvaatselt kasutatavaid teenuseid. Niisamuti piitiavad klubid olla
tugevad oma tegevuse turundamisel ning sellest omakorda peegeldub spordialaliidu t66.
Huvigruppide mitmekesisus organisatsioonides on véljakutse spordialaliitudele.

Muidugi oleneb see riigis toimivast siisteemist. Uldjuhul on riik kaasatud erinevates
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spordivaldkondades, eriti spordialaliitude tasandil. Véga oluline on, et riik ja spordialaliit
suhtleksid ning teineteisele tuge pakuksid. Naiteks jalgpalli alaliidul on selge roll sellises
stisteemis. Nende iilesandeks on olla eeskostja ja kontrollija vastavalt sellele hulgale

inimestele, kes on tegevustega seotud. (Groeneveld, 2009, Ik 437)

Samuti pakub jalgpall viga head voimalust mujal maailmas riiki esindada, mis on oluline
jalgpalli arengule. Tomele (2014, Ik 88) uuringust selgub, et alatihti ei toeta riik,
oliimpiakomitee, spordiamet klubisid ega spordialaliite piisavalt. Mis tdhendab, et klubid
ja alaliidud peavad oma tulud ja toetused leidma teistest allikatest. Téanases
spordimaailmas on peamisteks rahalisteks ressurssideks sponsorid, toetajad ning klubide
lilkmed. (Tomele, 2014, 1k 88)

Maailmas reguleerib jalgpalli FIFA. FIFA v&im riiklikule jalgpallitoostusele ja
poliitikakujundajate vastu nidib olevat tingitud selles, et FIFA annab riiklikele
jalgpallitdostustele ainulaadsed ja olulised klubihoovad, st osalemise iilemaailmses
jalgpallis. Noutele mitte vastamise puhul ei ole voimalik rahvusvahelisetel vdistlustel
osaleda. FIFA {ilesanne on kaitsta ja pakkuda tuge mangijate liikumisel. FIFA-I on
voimalik kontrollida Klubide turule sisenemist, mis on tihtis rahvusvahelise jalgpalli
majanduslikult elujouliseks muutmisel. FIFA ambitsioonid kajastuvad jalgpalli iildises
turustamises ning see seab erinevate riikide juhtorganitele tugeva ajendi, et siilitada
rahvusvahelist jalgpalli ning keskenduda tulude kontrollile. (Meier & Garcia, 2015, 1k
901) FIFA tegevus pdhineb samuti teenuste pakkumist koikidele organisatsioonidele kes

on nende tegevusega seotud.

Nii nagu drimaailmas, on oluline spordis hoida avalikke suhteid kdikide olemasolevate
meediavormidega ning samuti on oluline hoida suhteid personali, sportlaste, erinevate
oma ala asjatundjate ja spordiklubidega (Bondrea, 2012, Ik 361). FIFA peab pakkuma
koikide nende poolt heaks kiidetud rahvusvaheliste jalgpalli organisatsioonidele
mitmekiilgset tuge. Sealjuures aitama jalgpalli igakiilgselt edasi arendama. Seaduseid ja
dokumente koostama. Pakkuma koolitusi rahvusvahelistele organisatsioonidele, et kdigil
oleks iihtne arusaam muudatustest ja FIFA iildisest kontseptsioonist. Spordijuhtimises
seisavad nii Klubi, liidud kui ka riigid silmitsi olukordadega, kus ei ole piiritletud
konkreetsed tegevused liksteise suhtes. Nii nagu mitmete spordialade puhul on loodud

siisteem, mis aitab luua diglased reeglid ja voimalused koigile.
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Teenust ei ole voimalik kdega katsuda, kuid selle abil on vdimalik rahuldada erinevate
inimeste vajadusi. Teenuse pakkumine spordimaailmas on sama oluline kui koikides
teistest valdkondades. Klubid ja spordialaliidud peavad tegema tihedat koost6dd, mis
eeldab, et mdlemad on valmis pakkuma nii teineteisele kui oma klientidele
korgetasemelist teenust. Kdrgetasemeline teenus eeldab sujuvat koostddd ja suurepirast
turundust. Ilma koost6dta ja turunduseta muutub igasugune teenus kittesaamatuks
kliendile, samas suurepédrane turundus kehvale teenusele ei ole jatkusuutlik. Teenus-

koostod-turunduse ahel on tugev ja eesmérke saavutatav, siis kui sellel puudub ndrk liili.

1.3 Kliendirahulolu hindamise vajalikkus ja voéimalused

spordivaldkonnas

Viga palju on ajaga tekkinud erinevaid kliendirahulolu hindamise vdimalusi. Mdningatel
juhtudel tuleb erinevaid hindamise mudeleid kohendada vastavalt valdkonnale ning
sellele milliseid tulemusi parasjagu otsitakse. Spordiorganisatsioonidel on tdhtis koguda
informatsiooni oma klientidelt, et olla konkurentsivoimeline pidevalt arenevas
keskkonnas. Iga spordiorganisatsiooni jaoks on oluline koguga tagasisidet oma
tegevusele ja pakutavatele teenustele. Kliendirahulolu soltub teenuse kvaliteedist ja

tagasiside annab vdimaluse leida vajaka jidmised/ebakdlad.

Viimase kiimne aasta jooksul on spordi tooturgude olukord kiiresti ja pohjalikult
muutunud. Uhest kiiljest on iilemaailmse konkurentsi puhul toédandjad piiiidnud saada
kvalifitseeritud eksperte, kes teavad kuidas turusuundumusi asjakohaselt prognoosida
ning ennetada kui Kiiresti suudetakse meeskonnaga reageerida, et muuta ostja ndudmisi,
vajadusi ja ootuseid. Teisest kiiljest soovivad tootajad parandada oma tddalast paddevust
ning seeldbi parandada konkurentsivdoimet, positsioone ning samuti majanduslikku ja
sotsiaalset seisundit. Spordiorganisatsioonide uurimine nditab, et organisatsioonid
moodustavad tundliku siisteemi nad vajavad kvalifitseeritud juhte, et saavutada edu.
(Chirila & Chirila, 2016, Ik 52). Spordiorganisatsiooni edukus sdltub teenustest, mis on
suunatud olemasolevate klientidele, tarbijatele, 16ppkasutajatele ning tdidavad teiste
sidusrithmade vajadusi ja ootuseid. (Simkus & Liesioniené, 2009, Ik ) Inimene muutub

tihele konkreetsele valdkonnale lojaalseks, kui on saanud enda ootustele vastavat teenust.
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Sporditihingud peavad tagama korgetasemel klienditeenindust sarnaselt teistele teenuseid
pakkuvatele organisatsioonidele (reklaam, turundus jne). Tuleb ka mdista, et nad ei pea
mitte ainult hoolima oma klientidest vaid leidma voimaluse kuidas dppida tundma oma
kliendi ootuseid ning mdistma kuidas tajutakse teenuseid (Jones ja Shandiz, 2015). Kui
organisatsioon moistab oma kliendi ootuseid, siis positiivsete tulemustega kliendibaas

aitab organisatsioonil turul olla hésti positsioneeritud.

Soetades tooteid, teeb klient valiku vastavalt mitmetele toote omadustele; stiilile,
kdvadusele, virvile, sildile, tundele, pakendile voi sobivusele. Teenuse ostmisel sellised
mdodikud puuduvad ja seda enam mingib rolli teenusepakkuja varustus, personal ja
ruumid. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, Ik). Organisatsioonil oleks kasulik
kliendirahulolu moota regulaarselt. Sest vdga tihti ei pruugi klient esimesel korral oma
rahulolematust véljendada. On fakt et 96% mitte rahulolevaid kliente ei teavita
organisatsiooni nende probleemidest. Organisatsioon peaks looma siisteemi, et julgustada
kliente viljendama oma rahulolematust. Selliselt on vdimalik teha jireldusi kui histi
organisatsioonil 1dheb ning kuidas nad saavad teenuseid paremaks muuta. (Kotler, Wong,

Saunders & Armstrong, 2004, Ik 286)

Vaadates 1dhemalt kliendirahulolu hindamise voimalusi siis jagunevad meetodid iildjuhul
kaheks: kaudsed (turunditajate modtmine) ja otsesed( kvalitatiivne ja kvantitatiivne
modtmine). Autor antud diplomitéos kasutab oma uuringutes kvalitatiivseid meetodeid.
SERVQUAL on populaarne kvaliteedi mdotmise vahend. (Sukwadi, Yang, ja Fan, 2012,
Ik 385). Labi aja on kdige enam kasutatud Parasurmanni, Zeitaml & Berry (1988)poolt
loodud SERVQUAL mudeli kiisimustik, mis piitiab uurida teeninduskvaliteedi
kriteeriumeid. SERVQUAL mudel koosneb viiest mdotmest mille hindamiseks
kasutatakse 22 kiisimust. Algselt koosnes mudel kiimnest dimensioonist, kuid niitidseks

on seda kohandatud viiks dimensiooniks:

Fiitisiline keskkond — ehitised, seadmed, todtajate valimus.

e Usaldusviaidrsus — organisatsioon teeb koike lubatut.

o Empaatiavdime — klientide individuaalsete soovidega arvestamine, pakkuda mitmekiilgset
tahelepanu

e Kindlus — usaldus ja oskused, et t66 saaks tehtud.

e Reageerimisvdime — vajaduste moistmine ning individuaalse teenuse pakkumine.
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Sellise mudeli kasutamine organisatsioonis on oluline, sest eesmargiks on leida millised
on puudused tarbijate ootuste ja arusaamade vahel.(Jones & Shandiz, 2015, IK) Vastajatel
palutakse hinnata milline on teenus heas ettevotted ning siis palutakse hinnata milline on
teenus nende ettevottes. Tulemuseks saadakse hinnang, et millist taset kliendid tegelikult
tajuvad. Enamikel juhtudel tuleb mudeleid valdkonnale sobivamaks muuta voi koostada

mitmest mudelist koosnev siisteem, et saaks voimalikult tdpset infomatsiooni.

Teenuse kvaliteedi GAP mudel ehk puuduste analiiiis on loodud Parasurmanni ja tema
kolleegide teenuse kvaliteedi uurimusest. Mudel nditab viit voimalikku kvaliteedi liinka
voi suhete 10hesid, mis viitab teenuse kvaliteedi langusele (Palaima & Banyte 2006, Ik
83-85). 1. Iohe — juhtkonna vale arusaam kliendi ootuste tajumisel. Ei ole piisavalt uuritud
Klientide ootuseid. Organisatsiooni juhtiv isik ei ole suhtluses oma td6tajatega, mistottu
16he suureneb. Lohe vdib suurendada klientide hoidmise ja suhtlemise strateegia
puudumine. Kui organisatsioonil on tugev suhe olemasolevate klientidega, siis on
lihtsam uute klientide ootuseid ja vajadusi moista. On oluline aru saada, et miks klient
kurdab. 2.16he — juhtide ootused teenuste suhtes ei vasta teenuse kvaliteedile. Ei kujundata
Oigeid teenuse standardeid. Moned teenused ei ole piisavalt vilja arendatud. 3.16he —
kvaliteedinduded ei ole viidud nendeni kes teostavad klienditeenindust. Nouded on liiga
keerulised ja todtajad ei ole ndus neid tditma. Nouded ei vasta organisatsioonis
olemasolevatele nduetele. Siisteemid ja tehnoloogiad, mis ei vasta nduetele. 4. 16he —
kommunikatsiooni planeerimine ei ole integreeritud teenindusega. Kampaaniad on vilja
kuulutatud, aga organisatsioon ei tdida neid. Teenindus ei vasta kliendi ootusele. 5. 16he
— kliendi ootused teenustele ja tegelikkuses kogetud teenustega. (Parasuraman, Zeithaml
& Berry, 1991, Ik 14-19) Kui teenused ei vasta ootustele, siis kliendid annavad edasi
negatiivset infot ning organisatsioonil vdib maine langeda. (Palaima & Banyte 2006, Ik
83-85).

Yildiz (2012) leiab, et kahe eelneva mudeli kasutamisel on omad miinused, mistottu ei
saa pidada nende kasutamist digeks ega valeks. Teadlased peavad valima endale sobiva
mudeli ning kohandama vastavalt vajadusele. Lohedele tuleb podrata tédhelepanud, et
parandada teenuse kvaliteeti. Vastavalt GAP mudelile on vdimalik organisatsioonil
koostada turu-uuring, et elimineerida vastavad 16hed. SERVQUALI kasutamisel on
voimalik uuritava valdkonna jaoks mugavdada kiisimustikku ning leida oodatavad

tulemused. (Yildiz, M, S., 2012, Ik 692)
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Tooaeg IL

Programmi
kvaliteet

Informatsioon

Kliendi-tootaja
suhe

Koostoime
kvaliteet

Klientide
vahelised suhtes

Teenuse
InmalitAnnt

Tulemuse
kvaliteet

Fuusilise
keskkonna

1

Joonis 4 Teenuse kvaliteedi kavandatud hierarhiline mudel (Yong Jae Ko, Donna L. Pastore,
2005, 1k 91)

Uheks tihti kasutatavaks mudeliks vdib pidada SSQRS( Ko & Pastore) mudelit, mille sisu
moddetakse mitme dimensiooniliselt. See koosneb neljast iildisest dimensioonist ja 11st

all dimensioonist (vt joonis4):

e programmi kvaliteet — sisaldab endas ulatust, tooaega ja informatsiooni;

e koostoime kvaliteet — olulised on kliendi-td6taja suhe ning klientide omavahelised suhted,
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o tulemuste kvaliteet — valentsus, fiitisiline muutus ja tihiskondlikkus;

e keskkonna kvaliteet — olulised on Shkkond, mudel ja varustus.

Teeninduskvaliteedi taseme hindamine nédeb ette usaldusvdidrsuse ja kehtivate
analiititiliste tooriistade kasutamist, et mdota kliendi poolset oodatavat kvaliteeti (Ko &

Pastore, 2015, Ik 87).

Tuginedes SERQUAL viiele moddtmele mdddab Corini & Tylori poolt loodud
SERVPERF md&ddab ainult kliendi ootuseid. SERVQUAL ja SERVPERF meetodeid
kasutatakse koos. senini ei ole kokkuleppele joutud milline mudel on universaalsem ning
sobib uurimiste ldbiviimiseks kdige paremini. (Yildiz, M, S., 2012, 1k 690). Parasurman,
Zeithalm & Berry (1988) viitsid oma uuringus, et SERVPERF on tohustatud vahend
teenuse kvaliteedi modtmiseks. Hiljem jireldati nende uuringust, et kui on olemas
teoreetilised voi empiirilised tdendid, siis toetab kvaliteedipuuduse olulist teenuse
kvaliteedi modtmist (Adil, Ghaswyneh & Albkour, 2013). Jain & Gupa (2004, Ik 27-29)
toovad vilja, et SERVPERF on teenuse kvaliteedi modtmise vahend, mis kasutab

kvaliteediomadusi, et mdota klientide teeninduskogemusi.

Teenuse kvaliteedi mudeli tajumine on raamistik, mis selgitab klientide tajutavaid
omadusi teenuste suhtes. Kvaliteedi tajumise protsess on keeruline. See oli lihtsalt
kvaliteedi dimensiooni kogemuse hindamine. Hea teenuse tajumine on saadud sellisel
juhul kui tunnetatud teenuse kvaliteet vastab kliendi ootustele teenuste suhtes: see on
oodatud kvaliteet. Gronroos, 2015, 1k 98-99). Mudelit ei kasutata ainult teenuse tehnilise
tulemuse mdotmiseks, kuid ka teenuse sooritamise mddtmiseks. Brady & Cronini (2001)
mudel illustreerib teenuste kvaliteedi ja selle hierarhilist 1dhenemist. Mudel koosneb
kolmest teenuse teguritest: suhtlemise, keskkonna ja tulemuste kvaliteedist (Panteloukas,
Asopo & Buwag, 2012). Teenuseid on vdimalik hinnata vdga mitmete mudelite ja
meetodite pohjal. Alljargnevas tabelis 2 toob autor vilja 10put6ds eelpool kirjeldatud

mudelite tugevusi ja ndrkuseid.
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Tabel 2. Teenuste kvaliteedihindamise mudelite tugevused ja ndrkused (autori koostatud)

Mudel

Mudeli tugevused

Mudeli norkused

SERVQUAL

Viga  paljud  teadlased
SERVQUAL meetodit koos
teiste meetoditega, et muuda
uurimine pohjalikumaks.
(Stileyman M. Y, 2015, lk
690) .

Teadlased on vilja toonud, et
SERVQUALI mudel on liiga
universaalne, et holmata
teenuseid nii immateriaalse
kui  materiaalse  teenuste
aspektidest. (Du. J., Jordan.
J., S., Funk. D., C. 2015, Ik
692)

5 CAP mudel

Ajaga on teenuse mdddet
tdiendatud ning
arusaadavamaks kujundatud
(Kozerska, 2007,lk 62)

Miinuseks on CAP mudelil
eelkdige see, et teoorial
puudub empiiriline kvaliteet
ning senini ei ole viga palju
teooriast ldhtuvaid tdendeid,,
et ,,ootused“ ei ole sobilikud.
(Siileyman M. Yildiz Ik 690)

Brady & Cronin (2001)

On sobilik kasutada
spordivalkonnas ( Ko, Zhang,
Cattani & Pastore, 2011).

Uuring pdhineb  ainuiiksi
kolmest organisatsiooni tiilibi
arusaamast (Ko, Zhang,
Cattani & Pastore, 2011).

SERVPERF Cronin & Taylor
(1992)

SERVPERF moddab teenuse
kvaliteedi  tdpsemalt kui
SERVQUAL (Ghotbabadi, S
Feiz, Dr. Baharun, Ik 276)

Mudel ei ole universaalne ja
peab  vastavalt  teenuste
tiitipidele muudatusi tegema
(Jain & Aggrawak, 2015, Ik
129)

Gronroos (2015)

Tajutud teenuse kvaliteedi
tugevuseks on (Polyakova,
Olga,Mirza,
Mohammed,2015) )

Norkusena toovad Cronin ja
Teylor (1992) vilja, et mudeli
kasutamise pOhineb ainuiiksi
teenuste osutamisele.

Spordivaldkonna jaoks kliendirahulolu ja teenuste hindamiseks on vilja to6tatud viga
palju mudeleid. Eespool késitleb autor vdikest osa nendest. Kdige enam kasutatakse
SERVQUAL mudelit, kuigi uuringud on seadnud meetodi usaldusvéarsust kahtluse alla.
Ténasel paeval on loodud paremaid mudeleid, mis hindavad tdpsemalt klientide rahulolu.
Kuid samas toovad erinevad autoris vilja, e¢ SERVQUAL mudelit on vdimalik
kohandada vastavalt valdkonnale. Antud 16put66s ei ole oluline hinnata spordi rajatiste
vOi motivatsiooni rahulolu, vaid rahulolu teenuste ja toimingutega. Mistottu voimaldab
10put66 kasutusele votta autorile sobiliku meetodi vastavalt kliendirahulolu uuringu

valdkonnast.
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2. EESTI JALGPALLI LIIDU KLIENDIRAHULOLU
UURING

2.1 Eesti Jalgpalli Liidu tutvustus, klubidega koostoopohimotted

ja problemaatika

Eesti Jalgpalli Liit on asutatud 14.detsembril aastal 1921 ning nende asukoht on Tallinn.
Pohikirja alusel on EJL mittetulundusithing, mis loodi jalgpalli arendamiseks,
edendamiseks ja koordineerimiseks ning iihendab kdiki Eestis tegutsevaid jalgpalliga
tegelevad mittetulundusiihinguid. EJL-il on ainudigus juhtida koiki Eestis tegutsevat
jalgpallitegevust. Samuti on Eesti Jalgpalli Liit FIFA ja UEFA liige, mistdttu koik
juhendid ldhtuvad nende poolt seatud reeglitele. EJL peamine eesmirk on heategevusliku
jalgpalli edendamine Eestis, erinevate rahvusvaheliste voistluste ja siindmuste
esindamine avalikkuse huvides. Vaga oluline on mérkida, et koik EJL liikmed, organid,
juhtorganid, ametnikud (komisjoni liikmed, treeneri, kohtunikud ja muud isikud) ning
méngijad peavad kinni pidama samuti EJL, FIFA ja UEFA pdhikirjadest, juhenditest,
erinevatest otsustest ning FIFA eetikakoodeksist. Selline juhindumine tagab iihtse
arusaama jalgpallimaailmast ning tagab mdistva koostdd. Spordis on hésti tuntud Ausa
Miéngu pohimdtted, mistdttu on jalgpallis nende pohimdtete jargimine eriti oluline.
(Pohikiri, 2016) EJL liige voib olla seaduse alusel registreeritud mittetulundusiihing ehk
juriidiline isik, kes tegeleb jalgpalliga ning jirgib EJL pohikirja ja teisi jalgpallitegevust
reguleerivaid dokumente. Samuti peab liige 1dhtuma UEFA ja FIFA poolt ettendhud
dokumentidest ja pdhikirjast. (Pohikiri, 2016)

Vaadates lahemalt iildiseid spordiorganisatsioonidele iseloomulikke jooni, siis Eestis on
loodud spordiseadus, mis selgitab spordiorganisatsioonide tdhendust. Spordiseadusest

(Spordiseadus, 2005) ldhtuvalt on spordiorganisatsioonid jargnevad:
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1. ,spordiklubi — eradiguslik juriidiline isik, mille pShitegevus on spordi arendamine;

2. maakonna spordiliit — maakonnas tegutsevate spordiklubide iithendus, kes rahvusliku
oliimpiakomitee liikmena esindab maakonna sporti ja kellel on ainudigus korraldada
maakonna meistrivoistlusi ja anda vastavaid tiitleid;

3. spordialaliit — spordiala harrastavate spordiklubide {ileriigiline ithendus, kes spordiala
rahvusvahelise spordialaliidu ning rahvusliku oliimpiakomitee litkmena spordiala
esindab ja kellel on ainudigus korraldada tileriigilisi meistrivdistlusi ning anda vastavaid
tiitleid;

4. sporditihendus — spordi spetsiifilises valdkonnas (harrastussport, tervisesport, koolisport,
iilidpilassport, puudega inimeste sport, tookohasport, veteranisport jm) voi piirkondlikul
pohimottel tegutsevate spordiklubide voi fiilisiliste isikute iithendus.” (Spordiseadus,

2005)

EJL puhul on tegemist vaga suure spordiiihendusega mis holmab kdiki Eestis tegutsevaid
klubisid. EJL struktuur on vilja toodud joonisel 5. Uldkogu on struktuuri kdrgeim organ,
millele jargneb juhatus. EJL juhatus koosneb 13st lilkmest ning on tiitevorgan. President
on juhatuse korgeim liige. Presidendi peamine iilesanne on EJL tegevuste juhtimine.
Esindamise roll rahvusvahelistes organisatsioonides ning iildise avalikkuse ees. Osaleb
komisjonide t66s ning koordineerib ja korraldab juhatuse tegevust. Peadirektor vastutab
organisatsiooni, personali ja finantside juhtimise eest EJL-s ning kannab hoolt
sekretariaadi toole votu ja vabastamises. Peasekretir on peamiselt vastutav EJL juhatuse
poolt otsuste elluviimise eest. Samuti vastustab peasekretér rahvusvaheliste ja siseriiklike
suhete eest, et kdik toimiks vastavalt EJL ettendhtud pohimdtetest ning aitaks arendada,

juhtida ning hoida head koostddd. (Pohikiri, 2016)

Juriidilised organid jagunevad mitmeteks vdiksemateks organiteks ning nende iilesanne
on reeglitele vastavust kontrollida ning jargida. Organite litkkmed ei tohi olla sama aegselt
EJL juhatuse liikmed ega teiste EJL juriidilise organi liige. Nad on oma otsustes
sOltumatud ning tegutsevad téielikult FIFA, IFAB, UEFA ja EJL dokumentidest ning
stidametunnistusega. Tegevkomisjonid jagunevad kaheks, alalised ja ajutised komisjonid.
Alalised komisjonide tegevused médratakse kindlaks EJL juhatuse poolt kindlaks

maédratud alustel ning hetkel on neid komisjone kokku 8.

Ajutised komisjonid luuakse erinevateks iilesanneteks, mille tegevus on samuti EJL

juhatuse poolt kindlate reeglitega médéaratud. Ning viisaseks tdhtsaks osaks struktuuris on
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audiitor, kelle iilesanne on kontrollida EJL finantstegevust. Audiitor peab olema Eestis
registreeritud ning omama vastavat kvalifikatsiooni. Audiitori kinnitab ametisse EJL
juhatus. (Pohikiri, 2016)

ULDKOGU
\ 4
JURIIDILISED | R HAT j R TEGEV-
ORGANID [ ] JUHATUS &> | OMISIONID
/ [
AUDIITOR PEADIREKTOR
\ 4
PEASEKRETAR

Joonis 5. Eesti Jalgpalli Liidu struktuur (autori koostatud, jalgpall.ee vahendusel ,struktuur &
komisjonid... , 2017)

EJL vastutus klubide ja rahvusvaheliste organite ees on suur, mistdttu on oluline pakkuda
korgetasemelist teenust. EJLi peamiseks iilesandeks on pakkuda klubidele igakiilgset tuge
nende igapdeva toimetustes ning kontrollida nende tegevust. Luua jalgpalli arenguks

tingimused ning aidata jalgpalluritel tdsta nende taset. Samuti on EJL iilesanneteks:

e propageerida Ausa Mingu pShimotteid;

¢ levitada kogemusi ja teadmisi jalgpallist tildiselt;

e korraldada vdistluseid nii rahvusvahelises kui siseriiklikul tasemel;
e arendada mitmeid tasemeid vordselt;

e teostada litsentseerimisi;

e pidada korrektset jalgpallimédngijate registrit;

o koostada tegevusi reguleerivaid dokumente;
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e teostada treenerite litsentseerimist;

e arendada infrastruktuuri;

e teha koostood teiste organisatsioonidega;

e stipendiumite véljastamine sporditegevuseks ning sporditeenuste osutamist, et hankida

jalgpallitegevuseks vahendeid.

Koostoos EJL-iga asub autor vilja selgitama Eesti Premium, esi- ja madalamate liigade
klubide rahulolu jalgpalliliidu senise tehtava tooga ja teenustega. Jargnevalt teeb autor

ilevaate liigade tasemetest, et mdista paremini nende tdhtsust (vt joonis 5).

Premium liiga on Eestis jalgpalli kdrgeim tase, voidu puhul viljastatakse meistritiitel,
eurosarjade kohad ja prestiiz. Premium liigas osaleb kiimme voistkonda ning vdistlused
toimuvad maértsist novembri ning selle aja jooksul kohtuvad meeskonnad iga
voistkonnaga neljal korral. Kaks kord koduviljakul ning kahel korral vodrsil. Viimaseks
jaanud meeskond langeb jargnevaks hooajaks Esiliigasse, kus omakorda parim meeskond
touseb Premium liigasse. Premium liiga on saanud oma nime koostoés A Le Coq
joogitootjaga ning hetkel on neil viie aastane koosto6leping. (Premium liiga tutvustus...
2017)

Esiliiga on Premium liiga jérel tugevuselt teine liiga, kus vdideldakse korgliigasse
padsemise eest. Liigas méingib samuti kiimme meeskonda samal perioodil nagu Premium
liigas ning kohtutakse omavahel neljal korral. Kahel korral kodusel médnguviljakul ning
kahel korral voOOrsil. Paremuselt teiseks jddnud meeskond peab mingima
tileminekuminge Premium liiga iiheksandaks jadnud voistkonnaga. Oluline on ka see, et
pohivoistkonna omanimeline jarelkasvumeeskond ei saa Premium liigasse tdusta.
Esiliigas iiheksandaks ning kiimnendaks langenud vdistkonnad langevad astme vorra
madalamale. Esiliiga on kasvulavaks noortele méngijatele enne Premium liigasse

minekut. (,,Esiliiga tutvustus®, s.a.)

Esiliiga B on Eestis tugevuselt kolmas liiga, kus voisteldakse padsme eest Esiliigasse. Nii
samuti kohtuvad meeskonnad iga vdistkonnaga neljal korral. Kahel korral méngitakse
koduvéljakul ning kahel korral vodrsil. Esiliiga B-s esimese ja teise koha saanud
meekonnad tdusevad jiargnevaks hooajaks korgemasse liigasse. Kolmandaks jdénud
meeskond méngib iileminekuméange Esiliiga kaheksanda kohaga. Kdige viimaseks jdédnud

meeskond langeb hooajaks madalamale ehk 11 liigasse.(,,Esiliiga B tutvustus®, s.a.)

26



Madalamad liigad koosnevad kolmest madalamast liigast; 1l liiga on neljas liigaaste, 111
liiga on viies liigaaste ja IV on kdige madalam liigaaste ehk kuues. Uldine
voistlusstruktuur sarnaneb korgematele liigadele, mistdttu kolmanda koha saanud
voistkond méangivad lileminekuménge, et tdusta korgemale tasemele ning esimese ja teise

koha saavutanud voistkonnad kanduvad automaatselt {ile kdrgemasse gruppi.

Premium liiga
II liiga pohi/ida IT liiga 16una/lads
II liiga pdhi I liiga 16una 11 liiga ida III liiga 14as
IV liiga pdhi/ida IV liiga pohi/léds IV liiga 16una

Joonis 6. Loputdos kasitletavad liigad (autori koostatud).

EJL on tegutsenud 97. aastat ning on {liks suurimaid spordialaliite Eestis. EJL on véga
suur spordiiihendus mille alla kuuluvad koik Eestis tegutsevad jalgpalliklubid, kes
soovivad tihtest siisteemis tegutseda ja voistelda. EJL peamine eesmérk on arendada ja
tagada jalgpalli kéttesaadavust koikidele huvilistele. Loputods kisitletakse kuut koige
korgemat taset, eelkdige nende spetsiifilisuse ja taseme tottu. Koige madalamaks liigaks
on IV liiga millele jargneb III ja IT liiga. Kolm kdige korgemat taset on Esiliiga B, Esiliiga
ja Premium liiga. Premium liiga tavanimetus on Meistriliiga, mis tegi 5 aastase

koostdolepingu A. Le Coq joogitootjaga ning selle kohaselt nimetati liiga iimber. EJL
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korraldab kohalikke vdistluseid (sh meistrivdistluseid). EJL on FIFA ja UEFA liige, mis
on viga oluline jalgpalli regulatsioonide ja arendamise aspektist. Liikmena on vdimalik

esindada Eesti jalgpalli iile maailma ning osaleda rahvusvahelistel voistlustel.

2.2 Premium, esi- ja madalama liigade rahulolu uuringu

metoodika ja tulemused

Premium, esi — ja madalamate liigade rahulolu uuringu l&biviimine annab EJL-le
informatsiooni klubide vajadustest. EJL on suunanud véga suurel hulgal ressursse
korgemal tasemel méangivatele klubidele. Teades millised on peamised murekohad, saab
EJL teha parendusi ning tdsta kliendirahulolu. Tagasiside saamiseks t66 autor koostas
ankeetkiisitluse, mis pohineb kliendirahulolu kasitlevale teooriale (vt lisa 1). Autor
kasutab SERVQUAL mudeli raamistikku kliendirahulolu ja teenuse kvaliteedi
hindamiseks. Kiisimustikku on kohendatud vastavalt valkonnale, edastati Google Drive
— keskkonnas ajavahemikus 01.03.2018-15.04.2018 ning andmeid t66deldi Microsoft
Excel abil. Tapsema informatsiooni saamiseks edastati kiisimused e-maili teel EJL
Premium, esi ja madalama liiga voistlusosakondadele ning samuti EJL tegevjuhile. Autor
tihtegi vastust ei saanud. Kokkuleppeliselt pidi autor ldbi viima intervjuu, kuid EJL
ajapuuduse tottu lepiti kahepoolselt kokku, et vastatakse meili teel. Korduvalt uurides

vastuste tulemuste kohta, olid vastused olemas, kuid autorini need ei joudnud.

Ankeetkiisitlus  koosnes kolmest jaotusest. Esimeses jaotuses Kkiisiti sotsiaal-
demograafilisi kiisimusi, mille vastused olid ette antud ning tuli valida sobiv variant.
Teises jaotuses ldhtus autor viiest dimensioonist mille moodustas SERVQUAL meetodist
lahtuvalt. Dimensioonid jaotusid jdrgnevalt: fiilisilise keskkonna, usaldusvdirsuse,
empaatiavoime, kindlustunne ja reageerimisvoime hindamine(vt lisa 1). Viimases osas
keskenduti teenuste ja toimingute rahulolule (vt tabel 4) ning ankeedi 16pus oli voimalik
klubidel avaldada liihivastusega arvamust, kuidas saaks EJL neile veelgi paremini
teenuseid pakkuda. Kiisitluse tulemusi kasutab autor parendusettepanekute tegemisel.
Andmeid koguti EJL kiest saadud andmebaasi pdhjal. Kiisimuste edastamisele eelnes
testimine, kus autor saatis ankeedi viiele klubile, et veenduda kas kiisimused on koikidele
tihtselt arusaadavad ning vajadusel viia sisse muudatused. Premium, esi- ja madalama

liiga rahulolu uurimise olulisus seisneb selles, et varasemalt sellist uuringut ei ole 1ibi
viidud.
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Tabel 3. Loputoos kasutatavad uurimismeetodid (autori koostatud)

Meetod Dokumendianaliiiis Intervjuu Ankeetkiisitlus
Valim EJLi pohikiri, Pdhja-Tallinna Premium, esi -ja
strateegiad ja jalgpalliklubi arendusjuht madalamas liigades
arengukavad (lisa4) Raimo Noéu (Lisa 2) voistlevad
EJL president Aivar Pohlak jalgpalliklubid. 83st
(lisa 3) kiisimustikku  kaasatud
klubist vastas 44 (lisa 1)
Lébi 01.02-30.03.2018 01.03-15.04 01.03-15.04
viimise aeg
Eesmirk EJL teenuste ja EJL teenuste ja toimingute Premium esi- ja
toimingute iilevaade tdpsustamine, seisukohtade madalama liiga klubide
vélja selgitamine t00 teema rahulolu vilja uurimine
raames EJL ja nende teenustega

Tabel 3 kajastab erinevate meectodite iilevaadet. Dokumentide kasutamine on
kvalitatiivsete andmete leidmisel tdhtis, et mdista pohjalikumalt erinevate motiivide
seisukohti. Dokumendianaliiis vdimaldab suurel hulgal teavet, sest iiksikisikud,
organisatsioonid, ettevotted ja valitsused peavad dokumentide arvestust. Puuduseks
dokumentide 1dbi to66tamisel on see, et tegemist on ajakuluka tegevusega (Hall & Rist,
1999, Ik 298-302). Intervjuu seevastu on paindlik ning hésti ettevalmistatud intervjuu
korral on vdimalik saada toetavat informatsiooni. Kdige enam kasutatakse individuaalset

ja fookusgrupi intervjuusid, sest need on uuringute seiskohast kdige asjakohasemad.

Intervjuul on ka omad puudused, niiteks eeldab hoolikat kavandamist ja intervjuu
labiviimise Oppimist, mis votab aega. (Hirsjarv, Remes & Sajavaaara, 2004, lk 182)
Kiisitlus voib olla vdga tohus kiire informatsiooni saamiseks. Kiisimustiku abil on
voimalik kaasata palju inimesi ning koguda suurel hulgal informatsiooni. Samuti on
meetodil puudused, niditeks ei ole voimalik kontrollida vastajate ausust ja suhtumist
kiisimustikku. Pole kindel kas vastajad on konealuse valdkonnaga kursis. Véga hea
ankeedi koostamine vdtab aega ning eeldab uurija teadmisi ja oskuseid. Vastamata
kiisimuste hulk voib kujuneda suureks ning t66 sisu kannatab. Meetod on tohus eelkdige,

sest sddstab aega. (Hirsjdrv, Remes & Sajavaaara, 2004, 1k 182)

Antud 10putods kasitleb autor EJL dokumentidest saadud infot, kiisimustikust selgunud
tulemusi, intervjuu EJL presidendiga ja eelsuhtlust Pohja-Tallinna jalgpalliklubi
tegevjuhi R. Nou (e-kiri, 12.09.2017) ja EJL suhtekorraldaja M. Uibolehega (e-Kkiri,
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02.10.2017-21.10.2017). Suhtlus EJL suhtekorraldaja andis 10putd6 autorile suuna teema

valimisel ning jalgpalliklubi arendusjuht kinnitas 16put6ds késitletavate probleemide

aktuaalsust. Ankeetkiisitluses oli vastajatel voimalik jddda anoniiimseks, mistdttu

vastused ei ole kellegi poolt mojutatud. Intervjuust EJL presidendiga selgus, et jalgpalli

alaliit soovib saada viljastpoolt tulevat hinnangut nende tegevustele.

Tabel 4. Loputoos kisitletavate teenused ja toimingud Eesti Jalgpalli Liidus (autori koostatud

jalgpall.ee vahendusel)

Teenused ja toimingud

Sisu

Klubide litsentseerimine

EJL poolt viljastatav tdoend mis kinnitatud litsentseeritava
poolt, et klubi on téitnud kodik kohustuslikud kriteeriumid. See
annab klubile diguse Premium, Esiliiga ja naiste Meistriliiga
voistlustel. Madalama liigade voistkondadel litsentseerimine
ei ole wvajalik.  Litsentseerimise  eest  vastutab
litsentseerimisménedzer, kellele on antud kindlad reeglid ja
dokumendid mille alusel litsents véljastada.

ERIS - Eesti Jalgpalli Liidu

registreerimise
informatsiooni siisteem

ja

EJL registreerimise ja informatsiooni siisteem klubidele,
mangijatele ja teistele jalgpallis tegutsevatele isikutele
jalgpallialaste andmete ja erinevate digsuste haldamiseks.
Koik mingijad vajavad litsentsi, et osaleda EJL poolt
reguleeritud voistlustel.

Koolitused

EJL koolitused treeneritele, personalile. Jalgpallitreeneri
kvalifikatsioon omandatakse vastava koolituse labimisel, mis
omakorda eeldab riikliku kutsetunnistuse taotlemist (EOK
kutsetunnistus).

Alates 2018 aastast kaotatakse dra treeneri litsentsi moiste , et
ei aetaks segamini ametiisiku litsentsi moistega. Ametiisiku
litsents annab Oigus osaleda EJL egiidi all toimuvatel
voistlustel ning seda peavad taotlema kdik need ametiisikud
(sh treenerid), kes viibivad vdistluste ajal klubide
ametiisikutena tehnilisel alal. Treeneri kvalifikatsioon on
eelduseks Klubisse registreerimiseks kui puudub vastav
kvalifikatsioon saab treener olla {iksnes klubi esindaja.

Juhendid ja dokumendid

Maingureeglid, meistrivdistluste juhendid, karikavdistluste
juhendid, saalijalgpallijuhendid, rannajalgpalli juhendid,
rahvajalgpalli juhendid, muud juhendid, blanketid- muud
meistrivoistlustega seotud, blanketid- méngijate iileminekud
jne, protokollid, arengukavad, kalendrid, staadionite ja saalide
dokumendid, EJL pohikiri, Premium liiga dokumendid. Kaik
dokumendid ja juhendid on leitavad ja kéttesaadavad EJL
kodulehel.

Premium, esi- ja madalama liiga klubidele suunatud teenused ja toimingud on véljatoodud

tabelis 4. EJL pakub palju erinevaid tugimehhanisme, et klubidel oleks lihtsam toimida.

Antud 16putods osutusid valituks eelkdige just need toimingud, sest liigade 16ikes on
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kokkupuude nendega kdige tihedam. On oluline, et kdik teenused ja toimingud toimiksid

selliselt, et klubid suudavad neid kasutada.

Klubid, mis osalevad madalama liiga voistlustel, ei vaja litsentseerimist. Valikméngude
tulemusena on vdimalik tousta korgemale, mis toob kaasa litsentseerimise protsessi
korgemasse liigasse padsemiseks. Litsentseerimine on keeruline ja acga ndudev, samas
klubidele vdga oluline. Litsentseerimise protsess on vajalik jalgpalli arendamiseks.
Eesmaérk on klubidega ajada asju efektiivselt ja tihtaegadest kinni pidades hoolitseda selle

eest, et klubidele oleks info koguaeg kittesaadav.(vt tabel 4).

ERIS kasutajakeskkond on koigile mingijatele, treeneritele ja ametiisikutele loodud
andmebaas ning kohustuslik kasutamiseks kdikidele klubidele, kes soovivad osaleda EJL
poolt koordineeritud voistlustel voi tegevustel. Koolitused 14bi EJL on suunatud treenerite
tasemete tOstmiseks, kvaliteetse jalgpalli pakkumiseks ning iildiseks spordi
arendamiseks. Koolitusi pakutakse nii treenerite kvalifikatsiooni tdstmiseks kui ka
individuaalsete tulemuste parendamiseks. Néiteks on pakutud vdimalusi lisaks jalgpalli
valdkonna koolitusele osaleda {ildistel spordi ja voi haridusega seotud koolitusel.
Siinkohal on muidugi piiranguks klubide vdimalused treenereid ja personali
koolitustasude maksmisel voi liiga viheste koolituste olemus ning koolitusgruppide kiire
tditumine. Juhendid ja dokumendid on kéttesaadav kodulehel ning vastavalt

valdkondadele struktureeritud.

Kogu valimi suuruseks oli 83 jalgpalliklubi millest kiisimustikule vastas 44. Kdige enam
oli vastajate hulgas 6-15 aastat tegutsevaid klubisid. Klubide eluiga vdib soltuda
asukohast, sest viiksemas maakonnas valitseb liks klubi ning on teada, et sellisesse
piirkonda ei ole majanduslikult kasulik sarnast organisatsiooni luua vdi konkurents on

liiga korge ning pole piisavalt inimesi, kes lilkmeks astuksid.
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Klubide sotasiaal-demograafilised andmed

Joonis 7. Kliendirahulolu kiisitluses osalenud klubide sotsiaal-demograafilised andmed (autori

koostatud) N=44

Sotsiaal-demograafiliste andmete joonisel 7 on vilja toodud klubide jagunemine
maakondade kaupa. Koige rohkem vastanuid oli madalama liiga klubide hulgas, see oli
ootuspérane, sest arvuliselt on madalamaid liigasid kdige rohkem. Kui vaadata vastajate
koguarvu, siis selgub klubide mitte kdige aktiivsem osalemine. PGhjuseks voib vilja tuua
asjaolu, et klubidel on vihene huvi EJL tegemiste vastu. Samuti voib eeldada, et klubid
ei saanud informatsiooni katte voi lihtsalt ei soovinud kiisitluses osaleda. Kolme klubi

vastustes selgus, et nende vdistkonnad osalevad korraga mitmes liigas.

Madalamad liigad on hiippelauaks korgematele liigadele, mistdttu on vdistkondi
madalamates liigades kdige enam. Madalama liigade eesmirgiks on panna proovile ja
arendada miéngijaid, kes oleksid vdimelised kdrgematesse liigadesse tdusma. Liigades
saavad osaleda koik Eestis esindatud klubid, kes tdidavad vodistlusnduded. Madalamate

liigade osakaal on iilekaalus ning vastajate hulk kodige korgem.

Kiisitlusest tulenevalt on peaacgu kdik maakonnad esindatud. Joonisel 7 on néha, et kdige
aktiivsemad olid Harjumaa Kklubid. Harjumaa on kdige tihedamalt asustatud maakond
Eestis ning statistiliselt asub Harjumaal kdige rohkem klubisid. Spordiregistri andmetel
21 900st jalgpalliharrastajast 10 100 tegutsevad Harjumaal, mis on véga hea eeldus

klubide tegutsemisele.
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Joonis 8. Vastajate rahulolu fiiiisilise keskkonna, kindlustunde ja empaatiavoimega EJLS (autori
koostatud) N=44

Koikide vastajate arvates on koostoé EJL-ga on oluline ning joonisel 8 esitatud viitele
oli tulemus iikshddlne(100%). Joonisel toodud tulemustest voib jareldada, et klubide
arvates vastavad rajatised tingimustele. Negatiivsematest tulemustest toid vastajad vilja,
et EJL ei suuna piisavalt tahelepanu jalgpalli spordirajatiste kontrollimisele. EJL kohustus
on kontrollida véljakute seisukordi ning leida lahendusi probleemsetele olukordadele.
EJL rajatised ja sportimise voimaluste kontrolli ja hoolduseid teostatakse lahtuvalt loodud
nouetele. Dokumentidest tulenevalt on viéljakute, rajatiste ja muude ehitiste nouded vaga
tapselt reglementeeritud ennekdike korgetasemeliste vdistluste hulgas nagu seda on
Premium ja esiliiga(B). EJL arengukavast selgus, et EJL piitiab pidevalt arendada taristut,
et pakkuda erinevatele maakondadele ja inimestele rohkem vdimalusi jalgpalli
méngimiseks ning voistluste korraldamiseks. Nii samuti on EJL planeerinud staadionite
hindamissiisteemi uuendamist, mis viib paremate tingimuse saavutamiseni.(Strateegiline

arengukava 2016-). 74% vastajatest olid enam-vihem rahul EJL meediakanalite,
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tehnoloogiliste vahendite ja voistluste turustamiseks kasutatavate vahenditega. Vastustest
selgub, et 14bi meediakanalite klubide voistluste kajastamine peaks olema aktiivsem, et
tuua rohkem féanne tribiiiinidele. Korgtasemeliste voistluste korraldamine eeldab viga
head turundamist ning téhtis on pealtvaatajate kaasamine. Siinkohal ootavad klubid, et
pakutaks peale voistluslikkuse teisi lisavadrtuseid. Voimalusel vélja uurida millised on
klubide ootused EJL poolt pakutud vahenditele ning voimalusel votma kasutusele nende

arvamused.

Kiisimustikus selgunud tulemustest on niha, et EJL pakub Klubidele kindlustunnet ning
tootajate viisakus ja vastutulelikkus on véga kdrge. Tootajate pidev suhtlus klubidega on
tahtis, eelkdige nende klubidega, kes on informatsiooni ja tagasiside osas tundlikumad.
Aivar Pohlak toob intervjuus vilja, et teeninduse peamine eesmirk on olla avatud,
abivalmis, ja heatahtlik ning tulemustest 1dhtuvalt peegeldub, et EJL on sellele suuresti
rohku pannud. Koige tagasihoidlikum tulemus kuid siiski positiivne oli iildine

usaldusvéairsus EJL personali suhtes.

Klubide vajaduste mdistmine on oluline. Klubide kaugus voib seda mdjutada, sest
vahetut suhtlust on raske korraldada. Siinkohal tuleb 6elda, et viga oluline on suhtuda
koikidesse klubidesse vordselt ja lahendama koostdos probleeme olenemata vahemaast.
EJL piitiab leida lahendusi, kuidas klubide vajadusi rohkem arvesse votta, mistottu on
plaanib 14hi aastatel suhtlusmudelite arendamist ning vdimalusel luua piirkondlikke
keskuseid.(Eesti Jalgpalli Liit - strateegiline arengukava 2016-2020) Kiisitlusest tuli
samuti vélja, et klubid on huvitatud piirkondlikest keskustest ning see aitaks EJL ja
klubide koostood ldhendada. Empaatiat véljendab EJL to6tajate oskus ja tahmine enda
teadmisi edasi anda. Jooniselt on ndha, et EJL to6tajad on oma teadmisi voimelised edasi

andma ning klubid on nende tegemistega rahul.

Kodige suurem rahulolematus antud kiisimuste blokis oli individuaalse téhelepanu
osutamisel. Individuaalse tdhelepanu osas on rahulolu kdigest 60% koikide vastajate
hulgas. EJL peakontor asub Tallinnas ning, siis kaugemates maakondades toimetavatel
klubidel on keerulisem individuaalselt EJL to6tajate suhelda. Siinkohal pakub autor vilja,
et klubide tagasiside kokkuvotete tegemisel mirkida dra vihem aktiivsed klubid ning
uurida pohjuseid miks ollakse passiivsed. Samuti nditab jalgpalliliit vélja solidaarsust,

kiilastades vdhemalt kord aastas klubisid, kes vajaksid lisa tdhelepanud. Klubid tunnevad
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ennast tdhtsana enamasti siis, kui nende muresid ja vajadusi on kuulatud ning alaliit on

valmis tuge pakkuma.

Liigade aritmeetiline keskmine usaldusvaarsuse ja
reageerimisvoime vaidetele

EJLi to6tajad pakuvad probleemide korral... HEEESoEEENSIE7ENIIN3)83 4
EJL to6otajad on alati valmis Teile abi... HESISIEEINZI3omINN3)33 3,5
EJL tootajad on viisakad ja vastutulelikud IESjoUEENZyS2EEIN3)83 3,5
EJL to6tajatega suheldes tunnete ennast... IISISSEENNSIS2ENNN3)50 3,5
EJL omab ajakohaseid andmeid HESISSEENNS)30MEIN3)33 3,5
EJL teavitab Teid koheselt muudatustest... IESSEENNZ3oEEN2)83 3,5
EJL vastab lubatud ajal Teie kiisimustele  INSJUEINNSR7EIN3)33 3,5
EJL pakub oma teenuseid lubatud... ES/OUEENSIOomNN3)17 3,5
EJL on téokindel ning kdik lubatud... HayeESyISENmN3)33 3,5

Vastajate arv N=44

Viited rahulolu EJL usaldusvaarsuse ja
reageerimisvéimega

B Premium liiga ™ Madalamad liigad (Il 111, IV) Esiliiga Esiliiga B

Joonis 9. usaldusvaérsust ja reageerimisevdimet puudutavad kiisimused (1- mitte kunagi, 2- vahel

harva, 3- sageli, 4-alati) (autori koostatud) N=44

Joonis 9 toob vilja Premium, esi- ja madalama liigade aritmeetilised keskmiseid EJL
usaldusvédrsuse ja reageerimisvdoime viidetele. Jooniselt selgub, et koige kdrgema
aritmeetilise keskmise tulemustega on kiirete lahenduste leidmine probleemidele ning
sedad kinnitavad koikide liigade niitajad. Tootajate viisakus ja vastutulelikkus on
vastajate poolt korgel hinnatud, mis néitab todtajate professionaalsust. Samuti selgub
tulemustest, et klubid tunnevad ennast histi, kui suhtlevad EJL to6tajatega. Keskmine
tulemus kd&ikide vastajate puhul iiletas 3 piiri, mis on hea tulemus. EJL president kirjeldab
jalgpalliliidu t6okeskkonda kui piihendunud, iilesannetele orienteeritud, heatahtliku,

avatud ning sisseelamisvdimelist.

EJL omab iildjoontes ajakohaseid andmeid ning seda aitab kindlustada ERIS keskkonna
andmebaas. Premium liigasse kuuluvad klubid kelle keskmine tulemus oli 3 ajakohaste
andmete suhtes juhivad tdhelepanu andmebaasis olevatele vanadele andmetele. Lahtudes
klubide arvamusest, teeb autor ettepaneku EJL-le uuendada ja kontrollida andmebaase.
Andmebaasides korrektse andmete hoidmine on kasulik organisatsioonile kui nende

klientidele, sest annab vdoimaluse informatsiooni edastada digetele inimestele.
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Koolituste, juhendite litsentside jt toimingute muudatustest teavitamise tulemus oli kdige
madalam esiliiga klubide hulgas (2,83). Pohjuseks toob autor vilja vahetu informatsioon
mitte edastamise Klubidele. Ko ja Pastore (2005, 1k 85) toovad oma teoorias vélja, et viga
oluline on omada ajakohast infot ning selle edasiandmist nii programmide Kkui ka teiste
teenuste suhtes. Muudatustest teatamine on tdhtis, sest see aitab kaasa efektiivsele
koostdd toimimisele ning samuti on vdimalik ennetada ebameeldivaid olukordi.
Uldjoontes ollakse rahul teenuste pakkumisel, kuid veelgi kdrgemate tulemuste
saavutamiseks tuleb informatsiooni haldamise siisteem iile vaadata ning leida

probleemsed kohad.

Tookindluse suhtes on tulemused liigade 16ikes vdaga head. Negatiivsem tulemus (2,8)
avaldub Premium liiga esindatud klubide hulgas. Vahel v&ib tulla ette olukordi kus
lubatud tegevused ei tdideta digeaegselt , kuigi suhtlus ja iildine abivalmidus on teostatud.
Nii nagu on Wicker ja Breuer (2013) oma uurimuses vélja toonud, et hindamaks EJL
panust peavad klubid tegema nendega koostodd. EJL puhul on oluline, et sisestruktuur

on hésti kavandatud mille baasil on voimalik klubidega koostddd teha.

Rahulolu teenustega

Vdistluste/urituste infoedastamine on.. 44

ERIS tdidab oma eesmarki? [ —— 42
Vdistluste osakonnad aitavad kaasa juhendite... e 39
Juhendid/dokumendid on kergesti... E—TT 33
Sotsiaalmeedias informatsiooni jagamine on... I —y—— 3]
Ajakirja ,Jalka“, kontseptsioon on Teile... ——TE 28
EJLi koduleht vBiks olla mitmekeelne?... H————T - 28
EJL viib 14bi piisavalt koolitusi? (juhtkonnale,... EEE— ——T T 27
ERIS on lihtne ning seda mugav kasutada? — 7T 25

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
Vastajate arv N=44

Kusimused

mJAH mE|

Joonis 10. Rahulolu teenustega (autori koostatud)N=44

Joonisel 10 on vilja toodud kiisimustikust lahtuvalt tulemused klubide rahulolu teenuste
ja toimingutega. ERIS on klubide poolt enim kasutatud keskkond, mis hdlmab endas

mingijate ja treenerite andmeid. Keskkonnas on vdimalik méngijaid registreerida
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voistlustele ning erinevatesse klubidesse iile viia. Samuti annab vdimaluse pidada
statistikat méangijate tulemustest, mis on leitavad EJL kodulehel. Viga korge tulemuse
andis ERIS eesmirgi tditmise kiisimus, sest ainult kahel klubil oli negatiivne arvamus
ERIS eesmirgiparasuse suhtes. Eesmirk voib olla hea, kuid siinkohal tuleb vélja tuua
ERIS keskkonna problemaatika. 44st Kklubist avaldas negatiivset arvamust ERIS
mugavuse ja lihtsuse osas. Samuti toodi vélja, et ERIS vajaks edasiarendust. Analiilisides
EJL dokumente toob autor vilja, et EJL on selge eesmiark muuta ERIS
kasutajasobralikum. Klubid tdid vélja, et esimesel kasutuskorral on keskkond keeruline,
kuidas pérast mitmeid kasutuskordi on vodimalik keskkonda lihtsamini kasutada.
Probleemina selgus ka keskkonna keeleline pool. Eestis tegutseb mitmeid klubisid, kelle
emakeel ei ole Eesti keel, mistottu v3ib toimingutest arusaamine olla keeruline. Autor
lisab ettepanekuna muuta keskkond mitmekeelseks, et nii mitte emakeelt rédkivad

treeneri, méngijad saaksid keskkonda mugavamalt kasutada.

Jalgpalliharrastajate rohkuse tottu vajab jalgpall vdga palju treenereid. Klubid vajavad
padevaid treenereid, et pakkuda klubiliikmetele kvaliteetset teenust. Antud t66 ldhtub
korgema tasemega klubide tegemistest, mis omakorda eeldab véga heal tasemel
treenereid ja personali. Personali alla kuuluvad klubide projektijuhid, noortet6od
koordineerivad inimesed ja tehnilise valdkonna vastutajad. Aivar Pohlak tdi intervjuus
vilja, et moistavad klubide tdhtsust jalgpalli arengus ning piitiavad erinevate toetus ja
solidaarsusmehhanismide, koolituste ja kaasamise abil luua keskkonda milles klubidel
oleks parem toimetada. Eesti Jalgpalli Liidu strateegilisest arengukavast selgus, et
spordialaliit piitiab luua rohkem koolitusi nii klubidele kui ka personalile. Kiisitlusest
selgus tdsisasi, et klubid sooviksid rohkem personalile suunatud koolitusi, sest pidevalt

arenevas keskkonnas peavad nemadki juhtimisega hésti toime tulema.

Sotsiaalmeedia kanalid tinases iihiskonnas on védga tdhtsad infoallikad, kuid selle
kasutamisega peab olema ettevaatlik. Lahtudes Pohja-Tallinna jalgpalliklubi tegevjuhi
Raimo Nou kirjavahetusest, siis koduleht on EJLil vdga hea ning erinevate siindmuste
info on kergesti leitav. Kiisitlusest selgus et klubidele on oluline sotsiaalmeedia
kasutamine ning seda pooldas 31 klubi. 13 klubi puhul on sotsiaalmeedia védrtus langenu
enamasti seetdttu, et tdhtsa informatsiooni leidmine on raskemaks muutunud ning
erinevaid reklaame ja rampsposti liigub palju. Mitmed klubid tdid vilja, et ei kasuta

sotsiaalmeediat vaid ldhtuvad vanadest info edastamise viisidest, naiteks eelistavad
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helistada voi kirjutada meili teel. Selline suund niitab, et osad klubid ei ole siiani suutnud
sotsiaalmeediat enese kasuks rakendada voi ole viga vastuvotlikud uuendustele. EJL

kasutab meediakanalitena facebooki, instagrami, kodulehte ning ajakirja ,,JALKA®.

Pohja-Tallinna jalgpalliklubi tegevjuht R. Nou (e-kiri, 12.09.2017) tdi kirjavahetuses
vilja, et klubi jaoks on ajakiri ,,JALKA* muutunud tiksluiseks. Sarnane arvamus kujunes
vélja kiisitluses osalenud klubide hulgas. Tagasisidena toid klubid vélja, et ajakiri
~JALKA®“ vajab uuendust ning voiks sisaldada kvaliteetsemat kirjandust, intervjuusid.

Negatiivse tulemuse hulka kuulusid ka klubid kes ei tarvitse iildse ajakirja lugeda.

Eestis ja EJLis on peamiseks keeleks Eesti keel, kuid tdnasel pédeval iihiskonnas on
mitmekeelsus eelis ja kvaliteedi mark. Kiisides klubidelt arvamust kodulehe mitmekeelse
osas, siis 28 klubi peavad oluliseks kodulehe olemasolu mitmekeelsena. Klubid on

seisukohal, et koduleht voiks olla inglise voi venekeelne.

Eestis on piirkondi, kus rasgitakse peale Eesti keele teisi keeli. T66 autor jareldab, et need
klubid kes on vastanud, et mitmekeelsus on oluline, puutuvad kokku erinevate rahvustega
ning kellele see ei oluline puudub kokkupuude mitmekeelsus vajalikkusega. Teadaolevalt
kasutavad Eesti korgetasemelised klubid véljapool Eestit tegutsevaid treenereid kohalike
klubide juurde, mis viitab selgelt sellele, et info edastamist tuleb vaadelda mitmekeelsena.
Mitmekeelsus néitab jalgpalliliidu tugevust ja tahet olla koikidele kéttesaadav, olenemata
rahvusest voi religioonist. Inglise keel on iile maailma kasutatav keel ning EJL vdiks

kaaluda kasvoi iihe keele lisamist kodulehele.

Kiisimustiku selgub, et klubidel iildjuhul ei teki raskuseid dokumentide leidmisel voi
nende moistmisel. Samas voib vilja tuua, et 11 klubi olid arvamusel, et dokumendid ja
juhendid voiksid olla lihtsamalt leitavad, ent see ei tdhenda, et nende arusaadavus on
keeruline. Vastajate seisukohast vaadatuna oleneb viga palju infost mida otsitakse.
Keerulisemad dokumendid vajavad aega ja 1dbitootlemist ning ajapuudus voib tekitada
olukorra, kus klubid jatavad dokumendid to6tlemata. Suurel hulgal Klubidest saavad abi
voistluste osakonnalt, et juhendeid digesti mdista. Autor toob vilja, et viiel klubil on
tekkinud olukord mille lahendamisel voistluste osakonnad ei ole suutnud neile abi
pakkuda. Sellest voib jéreldada, et klubide ja vdistluste osakonna vahel on tekkinud
konflikt, kus iiks voi teine osapool ei kditunud vastavalt ootustele. Selliseid olukordi tuleb

ette ning molemad osapooled peavad suutma leidma lahenduse. Joonisel on niha, et
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infoedastus on kdikide klubide arvates viga hea, mis tdhendab, et EJL teeb head t66d.
Isegi kui EJL ei suuda koiki kiisimusi lahendada, siis on nad valmis kdikide klubide
probleeme arvesse votma. Lahtuvalt Eesti Jalgpalli Liidu arengukavast to6tab EJL selle
nimel, et infotehnoloogiliste lahenduste ja personalipoliitikat jarjepidevalt parandada (vt

lisa 4)

Uks kiisimus teenuste valdkonnas oli suunatud ainuiiksi klubidele kes vajavad
litsentseerimist (vt tabel 4, Ik 30) ning tulemusena kd&ik uurimuses osalenud 11
litsentseerimist vajanud klubid ndustusid litsentseerimise olulisusega. Tulenevalt (vt lisa
5) EJL Klubide litsentseerimise sisteemi eesmarkidest 2018
(http://www.jalgpall.ee/docs/2018%20Eesm%E4rgid.pdf), siis pohi probleemina toodi
vilja, et klubid ei suuda digeaegselt litsentsi taotluseks vajaminevat dokumentatsiooni
edastada, mistottu tekitab see EJL-le probleeme. Vaadates aga vastajate arvamust, siis
digeaegse litsentsi omandamise suhtes probleeme ei esine. Tulemustest voib jéreldada, et
kiisitluses osalesid klubid, kes soovivad teha koostodd ning moistavad litsentseerimise

vajalikkust.

Kiisimustiku vastused ei olnud juhuslikud, mistdttu on need usaldusvédirsed, sest
kiisimustik oli suunatud kindlale fookusgrupile ning 83st klubist vastas ankeetkiisitlusele
44 erinevat klubi. Uurimuse tdiustamiseks viidi 1dbi intervjuu Eesti Jalgpalli Liidu
presidendiga ning kasutati EJL poolt koostatud dokumentide analiiiisi. Uurimuse andmete
pdhjal voib kliendirahulolu EJL-is lugeda vdga heaks. Tahelepanu tuleb poodrata
kaugemates maakondades tegutsevatele klubidele.

2.3 Kliendirahulolu uuringu tulemused ja parendusettepanekud

EJL on struktuurilt keeruline mitmetasandiliselt toimiv koostoovorm, mis koondab enda
alla kogu Eesti jalgpalli. EJL teenuste kvaliteedist on koik spordialaliiduga seotud klubid
soltuvad. Mida parem on pakutavate teenuste kvaliteet, seda efektiivsemalt on voimalik
koost6od teha. Vaatamata rahuldavale vastajate hulgale, jareldab t66 autor, et Klubide
aktiivsus kiisitluses ei vastanud ootustele. Néitena voib tuua PSlvamaal asuvate klubide
passiivsuse, sest antud maakonnast ei tulnud iihtegi vastust. Kiisimustikule vastamine
nduab aega ja on teada, et klubidel on véga kiire. Aja kokkuhoiu méttes t66 autor koostas

kiisimustiku mille tditmiseks klubid kulutaksid vdimalikult vdhe aega. Kiisimustikus
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osalenud liigade 16ikes olid kdige aktiivsemad madalama liiga klubid. Seda voib pidada
keskmiseks tulemuseks, sest madalamate liigade osakaal on antud uurimuses kdige

suurem ning autor oleks eeldanud veelgi aktiivsemat vastuste hulka.

Teooria osas selgitati milline on spordi ja spordijuhtimise roll iihiskonnas ning kuidas
teenused, koost6o ja turundamine aitab kaasa spordivaldkonna arengule, samuti vaadeldi
voimalikke teooriaid kliendirahulolu hindamiseks spordivaldkonnas. Empiirilises osas
antakse tilevaade Premium, esi- ja madalama liigade ankeetkiisimustik tulemustest. V3ib
Oelda, et Premium, esi- ja madalamad liigad on rahul EJLi ja nende poolt pakutavate
teenustega. Siiski on EJLil véimalik palju parendusi sisse viia, et klubisid veelgi paremini

teenindada.

Kiisimustikus kolme esimese bloki vastused koondas autor kokku(vt joonis 8). Hinnati
vastajate rahulolu EJL fiitisilise keskkonna, kindlustunde ja empaatiavdoimet. Koik
kiisimustikus osalenud klubid ndustusid, et on oluline teha koostédd EJLiga. Uldjoontes
olid vastajad rahul EJL tootajate kliendisobralikkuse, teeninduse ja teadmistega.
Peamisteks murekohaks toob autor vilja klubide vajaduste mdistmise ja individuaalse
tdhelepanu pakkumise. Molemad toimingud on omavahel seotud, mistottu peaks EJL
hoolega jélgima, kuidas korraldavad suhtlust klubidega. Tdhtis on olla kdikidele klubidele
kéttesaadav ning poorata tahelepanu tekkinud probleemidele.

Jargnevalt koondas autor kokku kiisimustiku kuuenda ja seitsmenda bloki. Kiisimused
esitati vastajatele 1-4 hindamis skaalal (1-mitte kunagi, 2-vahel harva, 3-sageli, 4-alati,)
Tulemustest koostas autor joonise (vt joonis 9) liigade aritmeetiline keskmine
usaldusvédrsuse ja reageerimisvoime viidetele. Tulemustest selgub, et EJL on Kiire
leidma probleemide korral lahendusi. To6tajate viisakus ja vastutulelikkus on korgelt
hinnatud. Probleemsemaks kohaks on andmebaaside (ERIS) keskkonna haldamine.
Klubid leiavad, et andmebaasis olevad andmed on moneti valed, mistottu tuleb andmeid
kontrollida. Samuti selgus tulemustest, et informatsiooni koolituste, juhendite, litsentside
jt toimingute muudatustest tuleb efektiivsemalt edastada.

Viimases blokis andsid vastajad hinnangu rahulolu teenuste suhtes. Informatsiooni
kéttesaadavuse osas tdid klubid vilja, et sotsiaalmeedias on klubidel iiha raskem vajalikku
informatsiooni leida, sest erinevaid reklaame ja vdhem tdhtsamat infot on liiga palju.

Loputdd autor soovitab EJL suunata vajalikku informatsiooni vastava sihtgrupile
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selgemalt, samuti erinevate siindmuste turustamisel olla konkreetsem, et tekitada
vajalikule sihtgrupile huvi. ERIS on koikide EJL liikmete poolt kasutatud andmebaas ja
kiisimustikust selgus, et keskkond vajaks kasutajasobralikumaks muutmist. Jalgpallis on
vaga palju harrastajaid kes vajavad koolitatud treenereid ning seetdttu on oluline, et EJL
suudaks hallata ja pakkuda piisavalt koolitusi. Tulemustest selgus, et vdga paljud klubid
sooviksid rohkem koolitusi personalile ning samuti lisakoolitusi treeneritele.
Kiisimustikust selgus, et iile poolte vastanud klubidest peavad oluliseks kodulehe
muutmist mitmekeelseks. Arvestades kultuuride mitmekesisust Eestis, looks EJL

vOimaluse vilismaalastele iilevaate nende tegevusest.

Selleks, et aru saada kuidas klubid hindavad EJL t66d tulevikus teeb too autor EJLIle
ettepaneku klubidele rahuloluuuringu korraldada mitte harvemini kui kord aastas.
Toetudes teooriale pakub autor vilja EJLile tagasiside kiisimustiku, mida klubidele
esitada. Koige lihtsam on edastada kiisimustikku internetikeskkonnas Google drive -s
koostatud ankeedina (vt lisa 1 ). Et muuta kiisimustik personaalsemaks voib klubidele
saata need paberkandjal, kuid sellisel juhul ei ole klubil vdimalik jddda téielikult
anoniilimseks. Kiisimustik on loodud {ildise rahulolu ning erinevate murekohtade
hindamise jaoks. Kiisimustikku v0ib kasutada koikide Eestis toimivate jalgpalliklubide
rahulolu hindamiseks. Autor on loonud neljast osast koosneva kiisimustiku, mis on toetub
teooriast lahtuvalt spordiorganisatsiooni rahulolu uurimisele. Autor jatab EJLile diguse
kiisimustikku vastavalt vajadusele kohendada, et voimalikult palju olulist informatsiooni
Klubidelt saada.

e A osa kiisimustikust on suunatud klubide hetkeolukorra iilevaate saamiseks.
e B 0sa on suunatud tldise rahulolu hindamiseks.

e C osa hindab klubide lojaalsust ELJ suhtes.

Jarjepidev toGtamine tagasiside saamisel annab voimaluse saada infot ka mitteaktiivsetelt
Klubidelt ning ennetab eiratuna tundmist. Autori teeb uuringu tulemuste pohjal
parendusettepanekud Premium, esi- ja madalamate liigade kliendirahulolu

suurendamiseks ning aktiivsemaks koostooks:

e votta kasutusel autori poolt koostatud tagasisideankeet (lisa 3);
e Kkasutada ja edastada sotsiaalmeedias tipsemat informatsiooni sihtrithmadeni;

e pakkuda klubidele abi kasutamaks sotsiaalmeediat kui todvahendit, sh EJL kodulehte;
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e vaadata iile ajakiri JALKA kontseptsioon ning lisada kvaliteetkirjandust, véimalusel
varskendada véljandgemist;

e tagasiside klubidelt enne uuenduste, muudatuste sisseviimist — voistluste kellaajad,
stindmuste kellaajad, koolituste ajad jne;

e luua piirkondlikke keskuseid. Alustada iihest piirkondlikust keskusest, et jdlgida, kas
aitab edendada klubide koost6od. Esialgu maakonda, kus ldhitimbruses tegutsevad
mitmed Klubid;

o treeneritele ja klubi personalile lisakoolituste loomine. Personalile luua véimalus kord
aastas osaleda koolitusel, mis on suunatud eelkdige klubid toimimise ja arendamise
aspektidele (sh dokumentide kéttesaadavus, keskkondade kasutamise olulisus,
koolitused jne). Treeneritele vdoimaldada koolitusi tihedamalt, et nad oleksid valmis
uudseid treeningvdimalusi jargima.

e koolitusmaterjalide siisteemi loomine ning kattesaadavuse parandamine. Kodulehele
lisada Oppevideoid, raamatuid ja teisi kasulikke jalgpalliga seonduvaid materjale;

e Kkorraldada klubidega individuaalseid kokkusaamisi vahemalt korra aastas, et hinnata
nende tegevusi ja vajadusi,

e suhelda klubidega tihedamalt, et muuta koost6o veelgi efektiivsemaks korraldades
tthiseid seminare, siindmuseid voi koos viibimisi.

e ERIS keskkond arendada kasutajasobralikumaks, et oleks vdimalikult lihtne
mingijaid ja teisi klubidega seotud inimesi registreerida voOi vajadusel muid
toiminguid teha;

e andmebaasides oleva informatsiooni uuendamine viahemalt kord aastas;

e kodulehele mitmekesisemaks muutmisel lisada vene voi inglise keelne tdlge, et jouda

veelgi suurema hulga inimesteni.

Jalgpall on Eesti ja maailma kontekstis viga kdrgel tasemel ning pidevalt kasvav. EJL
teeb niivord suure spordiithendusena viga head t66d. Aivar Pohlak toob oma intervjuus
viélja, et EJL kohus on olla avatud, abivalmis, heatahtlik ja sisse elamisvdimeline ning

eelpool mainitud printsiibid peavada tagama korgetasemelise teeninduskultuuri.
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KOKKUVOTE

Sport avaldab inimeste sotsiaalsele elule ja tervisele vdga suurt moju. Ténasel paeval on
véga oluline, et sport oleks ldbindhtav ning hésti juhitud. 1dbindhtav and Spordijuhtimine
eeldab inimeste tundmist, oskust mojutada, suunata. eeldab Oluline on organisatsiooni
sisemine ja valimine protsesside juhtimine. Tagasiside annab voimaluse organisatsioonil
saada hinnangut enda tegemiste kui ka Kklientide rahulolu kohta. Sealjuures loob see
voimaluse kujundada oma teenuseid ja toimingud vastavalt klientide ootusetele.
Teenuseid ei ole tihtselt mdoddetavad. Teenuste pakkumine on spordimaailmas oluline
ning spordiklubid ja spordialaliidud peavad tegema koostdod, et leida kdige paremad
viisid teenuste tdiustamiseks ja edastamiseks. Spordis on oluline osa turustamisel, sest see

aitab muuta klubid ja spordialad ndhtavamaks.

Antud 16put66 eesmirgiks oli teha Eesti Jalgpalli Liidule parendusettepanekuid, et
suurendada Premium, esi -ja madalama liigade klubide kliendirahulolu teenustega ning
muuta koost6d klubidega efektiivsemaks. Uuringu kiisimustik pdhineb SERVQUAL
meetodist ldhtuvalt. Teooriast ldhtuvalt on oluline koguda pidevalt tagasisidet. Lisaks
kiisitleti EJL presidenti ning viidi 14bi analiitis EJL dokumentidest saadud informatsiooni
pohjal. Kliendirahulolu uurimiseks kasitleti teooria osas viit erinevat meetodit, millest
SERVQUAL meetod osutus kdige sobilikumaks.

EJL on tegutsenud vdga kaua. Et muutuvas tihiskonnas ajaga kaasa kéia, on tagasiside
saamine oluline. Loput6ds késitletakse Premium, esi- ja madalama liiga vdistlustel
osalevaid klubisid eelkodige seetdttu, et nemad on teenuse kvaliteedi suhtes noudlikud.
Korgetasemelised voistkonnad, voistlused ja klubid peavad saama heal tasemel teenust.

Teenusepakkuja ootab kliendipoolset mdistmist ja tagasiside andmist.
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Loputdo valimiks oli 83 jalgpalliklubi, kellest 44 osalesid kiisimustikus. Autor toob vilja,
et vastajate aktiivsus oleks vdinud olla kdrgem, kuid tulemustega voib rahule jidda.
Uurimuse tulemuste pohjal saab 6elda, et kliendirahulolu EJL-is on hea. Tahelepanu tuleb
poorata kaugemates maakondades tegutsevatele klubidele ja luua piirkonna keskused.
Vaja on sotsiaalmeedias korrastatud infot kindlale sihtrithmale. Kiisitluses selgus, et
ildine rahulolu EJL personaliga on vdga hea, mis annab mérku kvalifitseeritud t66jou
kasutamisest. Tuleb ette olukordi, mida on keeruline lahendada ning hésti ettevalmistatud
personal suudab keerulistes olukordades toime tulla. T66 kdigus selgus, et klubide
personal on saanud vihe koolitusi. Koolitatud klubide personal annab voimaluse valtida
erinevate konfliktide ja probleemide esile kerkimist. T66 tulemusena tegi autor

parendusettepanekuid, mida EJL saab kasutada. Ettepanekud on jargmised:

e koolituste korraldamine treeneritele ja klubi personalile, lisaks materjalide kittesaadavus;
o ERIS keskkonna uuendamine ja arendamine;

e autori poolt koostatud tagasisideankeedi kasutusele votmine;

¢ individuaalsed kohtumised klubidega;

e piirkondlike keskuste loomine, et parandada klubide ja EJL koostodd.

EJL president on oelnud: “ Jatkame organisatsiooni iihiskonna- ja iilesandekeskset
arendamist, aktiviseerime oma tegevust iildistes spordi juhtimise tihendustes ehk siis
Eesti Oliimpiakomitee suunal, jitkame klubide jatkusuutlikuks toimimiseks vajalike
tugimehhanismide loomist®“. EJL on suur spordialaliit ning tdites autori poolt tehtud
ettepanekud suudavad nad oma kliente parimal voimalikul viisil teenindada ning

koost6od efektiivsemaks muuta.
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Lisa 1. Ankeetkisitlus

Koostoo Eesti Jalgpalli Liiduga

Tere!

Mina olen Annely Aston. Viin Tartu Ulikooli Pirnu Kolledzi -ettevdtluse- ja
projektijuhtimise eriala

16putdo raames 1abi kiisitluse .

L3putod teema on "Premium, esi- ja madalama liiga jalgpalliklubide koostod Eesti
Jalgpalli Liiduga™

eesmargiks on uurida klubide rahulolu Eesti Jalgpalli Liidu ja nende poolt pakutavate
teenustega.

Kiisimustiku vastamine votab aega kuni 10 minutit.

Téanan Teid vastuste ja suure panuse eest!

* Kohustuslik

1. Klubi asukoht? (maakonna tdpsusega) *

2. Millistes jargnevates liigades on Teie klubi esindatud? *
Premium liiga

Esiliiga

Esiliiga B

Madalamad liigad (11,111, 1V)

3. Klubi vanus? *
1-5 aastat

6-15 aastat

16-25 aastat
26-35 aastat
36-45 aastat

Ule 46 aasta

Eesti Jalgpalli Liidu (edaspidi EJL) fuiiisiline keskkond

4. Kas Teie jaoks on oluline koostoé EJLiga?

Jah

Ei

Enam-Vihem

5. Olete rahul EJLi poolt kasutatavate vahenditega? ( Meedikanalid, tehnoloogilised
vahendid, voistluste korraldamiseks vahendid(reklaamvahendid)? *

Jah

Ei

Enam-vihem
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Lisa 1. jarg

6. Kas EJLIi rajatised ning nende tingimused vastavad Teie ootustele? *
Jah

Ei

Enam-viahem

Usaldusvaarsus

7. Kas EJL vastab lubatud ajal Teie kiisimustele (1- mitte kunagi, 2- vahel harva, 3- sageli,
4-

alati) *

1234

Mitte kunagi Alati

8. Kas EJL leiab Teie muredele mdistlikke lahendusi? (1- mitte kunagi, 2- vahel harva,
3-

sageli, 4-alati) *

1234

Mitte kunagi Alati

9. Kas EJL on tookindel ning kdik lubatud tegevused tdidetakse digeaegselt? (1- mitte
kunagi, 2- vahel harva, 3- sageli, 4-alati) *

1234

Mitte kunagi Alati

10. Kas EJL pakub oma teenuseid lubatud aegadel(koolitused, juhendid, dokumendid)?
(1-

mitte kunagi, 2- vahel harva, 3- sageli, 4-alati) *

1234

Mitte kunagi Alalti

11. Kas EJL omab ajakohaseid andmeid? (1- mitte kunagi, 2- vahel harva, 3- sageli, 4-
alati) *

1234

Mitte kunagi Alati

Reageerimisvoime

12. EJL teavitab Teid koheselt muudatustest? (koolitused, juhendid, litsentsid jne) (1-
mitte

kunagi, 2- vahel harva, 3- sageli, 4-alati) *

1234

Mitte kunagi Alati

13. EJLi tootajad pakuvad probleemide korral viivitamatult abi? (1- mitte kunagi, 2- vahel

harva, 3- sageli, 4-alati) *
1234
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Lisa 1. jarg

14. EJL to6tajad on alati valmis Teile abi pakkuma? (1- mitte kunagi, 2- vahel harva, 3-
sageli,

4-alati) *

1234

Mitte kunagi Alati

Kindlustunne

15. EJL tootajad on usaldusvéirsed? *
Jah

Ei

Enam-vihem

16. EJL tootajatel on piisavalt teadmisi, et vastata teie kiisimustele?
Jah

Ei

Enam-vihem

17. EJL tootajatega suheldes tunnete ennast hésti? (1- mitte kunagi, 2- vahel harva, 3-
sageli,

4-alati) *

1234

Mitte kunagi Alati

18. EJL to6tajad on viisakad ja vastutulelikud? (1- mitte kunagi, 2- vahel harva, 3- sageli,
4-

alati)

1234

Mitte kunagi Alati

Empaatiavoime

19. EJL pakub klubile individuaalset tdhelepanu? *
Jah

Ei

Enam-vihem

20. EJLi kontori lahtiolekuajad on Teile sobilikud *
Jah

Ei

Enam-vihem

21. EJLi personal on valmis erinevaid teadmisi edasi andma *
Jah

Ei

Enam-viahem
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Lisa 1. jarg

22. EJL moistab Teie klubi vajadusi? *
Jah

Ei

Enam-Vihem

Teenused/toimingud

23. EJL viib lébi piisavalt koolitusi? (juhtkonnale, treeneritele) *
Jah

Ei

Muu:

24. Juhendid/dokumendid on kergesti kéttesaadavad ning hésti moistetavad? *
Mdrkige ainult iiks ovaal.

Jah

Ei

Muu:

25. Vaistluste osakonnad aitavad kaasa juhendite selgitamisel? *
Jah

Ei

Muu:

26. Vaoistluste/iirituste infoedastamine on organiseeritud? *
Jah

Ei

Muu:

27. ERIS on lihtne ning seda mugav kasutada? *
Jah

Ei

On tekkinud tiksikuid probleeme

Muu:

28. ERIS tdidab oma eesmarki? *
Jah

Ei

Muu:

29. Klubile on oluline sotsiaalmeediast saadud informatsiooni ning info jouab Teieni
Oigeaegselt? *

Jah

El

Muu:
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Lisa 1. jarg

30. EJLi koduleht voiks olla mitmekeelne? *
Jah

Ei

Muu:

31. Ajakirja ,,Jalka®, kontseptsioon on Teile meeltmdoda? *

Jah

Ei

Muu:

32. Kubide litsentseerimine on vajalik ja lihtne toiming ning klubi omab selle digeaegselt?
(Kui klubi ei vaja litsentsi, litkuge jargmise kiisimuse juurde)

Jah

Ei

33. Millised on Teie ettepanekud, et EJL suudaks Teid veelgi paremini teenindada? *
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Lisa 2. E-kiri Pohja-Tallinna jalgpalliklubi tegevjuhilt.
Autori poolsed kiisimused:

1. Kas Teil kui Klubi juhil on tulnud kokku puutuda EJLi pakutavate
teenustega(koolitused, ERIS, litsentsid jne) probleemidega?
2. Millised murekohti ndete klubide teenindamisel (Premium liiga, esiliiga ja

madalamad liigade puhul)?

3. Milline on iildine hinnang EJL spordiklubide teenindamisele?
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Lisa 3. Intervjuu kiisimused Eesti Jalgpalli Liidu presidendi Aivar Pohlakule

Millised on Eesti Jalgpalli Liidu peamised véartused?

Milline on Teie arvamus tdnapdeva spordijuhtimisest?

Kuidas iseloomustaksite Eesti Jalgpalli Liidu tookeskkonda?

Millisena néete teeninduskultuuri Eesti Jalgpalli Liidu siseselt kui ka véliselt? Millele
tuleks veel tdhelepanu poorata? Kuidas tagab Eesti Jalgpalli Liit oma personali
teadlikkuse, oskuse erinevate klubide ja inimestega suhelda?

Kui palju aega piithendate klubide tegemiste kontrollimiseks ja/vdi abi pakkumiseks?
Milline on Teie seisukoht klubide rahulolu hoidmise ja saavutamise osas?

Kas Eesti Jalgpalli Liit pakub klubidele kvaliteetset teenust?

Kas Eesti Jalgpalli Liit véaartustab klubide tegemisi ning kuidas see véljendub?

Mida sooviksite antud uuringust teada saada?

Mida soovib Eesti Jalgpalli Liit tulevikus spordile pakkuda?
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Lisa 4. Kliendirahulolu kiisimustik klubidele
Autori koostatud Rawaz, 2016 vahendusel

A osa:

Klubi asukoht (maakonna tdpsusega)

Klubi personali suurus?

1-2 inimest

3-5 inimest

6-10 inimest

11-15 inimest

16+ inimest

Klubis esindatud voistkondade arv? (Koik voistkonnad)
1-5 voistkonda

6-10 voistkonda

11-15 voistkonda

16-20 voistkonda

21+ voistkonda

Treenerite arv?

1-5 treenerit

6-10 treenerit

11-15 treenerit

16-20 treenerit

21+ treenerit

Kui tihti kiilastate EJL kodulehte?
Iga péaev

Korra néddalas

Korra kuus

Korra poole aasta jooksul

Muu...

Kui palju aega veedab klubi personal sotsiaalmeedia kanalites informatsiooni
lugemisele ja/voi leidmisele pievas?
1-2 tundi

3-5 tundi

6-9 tundi

10-15 tundi

Muu...
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Lisa 3. jéarg

Kui téhtsad on klubile Teie arvates jargmised viited. (1-mitte eriti, 2 — v3ib olla, 3- tahtis,
4 — véga téhtis)

1. Olla sotsiaalselt tugev

1-mitte eriti, 2 — v3ib olla, 3- tdhtis, 4 — vdga tihtis

2. Olla vordselt koheldud

1-mitte eriti, 2 — v3ib olla, 3- tdhtis, 4 — vdga tihtis

3. Personali koolitustel osalemine (individuaalsed- ise leitud voi EJL poolt
pakutavatel)

1-mitte eriti, 2 — vOib olla, 3- tdhtis, 4 — vdga tihtis

4. Personali valmisolek klubi toetama, isegi kriitika korral

1-mitte eriti, 2 — vOib olla, 3- tdhtis, 4 — vdga tihtis

5. Personali paindlikkus

1-mitte eriti, 2 — voib olla, 3- téhtis, 4 — véga tdhtis

6. Personali toetus treeneritele ja klubi liilkmete

1-mitte eriti, 2 — voib olla, 3- téhtis, 4 — véga tdhtis

B osa:

Kui tdhtsad on klubile Teie arvates jargmised vaited. (1-mitte eriti, 2 — voib olla, 3- téhtis,
4 — véga tihtis)

1. EJL personali toetus klubile

1-mitte eriti, 2 — voib olla, 3- téhtis, 4 — véga tdhtis

2. EJL poolt lubatud tegevused tiidetakse digeaegselt

1-mitte eriti, 2 — voib olla, 3- téhtis, 4 — véga tdhtis

3. EJL omab piisavalt inimressursse, et klubile pakkuda kvaliteetset teenust
1-mitte eriti, 2 — vOib olla, 3- tdhtis, 4 — vdga tihtis

4. EJL on huvitatud Klubi poolsetest ettepanekutest

1-mitte eriti, 2 — vOib olla, 3- tdhtis, 4 — vdga tihtis

5. EJL tegevused ja programmid on ajakohased

1-mitte eriti, 2 — voib olla, 3- téhtis, 4 — véga tdhtis

6. EJL-ile kaebuse esitamine oleks lihtne

1-mitte eriti, 2 — voib olla, 3- téhtis, 4 — véga tdhtis

7. EJL suunab probleemi lahendamiseks koheselt dige inimese juurde
1-mitte eriti, 2 — vOib olla, 3- tdhtis, 4 — vdga tihtis

C osa:

Kui tdhtsad on klubile Teie arvates jargmised vaited. (1-mitte eriti, 2 — voib olla, 3- téhtis,
4 — viga tihtis)

1. et EJL suhtuks Klubisse “sobrasse* kui lihtsalt klienti

1-mitte eriti, 2 — v3ib olla, 3- tahtis, 4 — viga tihtis

2. EJL tootajate usaldamine

1-mitte eriti, 2 — voib olla, 3- tdhtis, 4 — vdga tihtis

3. Klubi sonum EJL-ist kui heast alaliidust
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1-mitte eriti, 2 — vGib olla, 3- tdhtis, 4 — vdga tihtis

4. Palun kirjeldage, mida arvate jalgpalli hetkeolukorrast Eestis?
5. Millised on Teie ettepanekud, et EJL suudaks Teid veelgi paremini teenindada?
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Lisa 5. Dokumendianaliiiis

Dokument Vajadus ja reglementeerimise ulatus
Klubide Vajalik klubijalgpalli arendamiseks. Eesmdrk on klubidega ajada asju
litsentseerimise | efektiivselt ja tdhtaegadest kinni pidades hoolitseda selle eest, et klubidele
siisteemi ja | oleks info koguaeg kittesaadav mis on litsentsi taotlemiseks vajalik.
monitooringi Litsentseerimine  ja  monitooring  toetub sOltumatusele  ja
pohimétted konfidentsiaalsusele. Litsentseerimise siisteem viiakse 1dbi UEFA nduetele
Eesti Jalgpalli | vastavalt. Litsentseerimiskorda ja monitooringuga dokumente selgitatakse
Liidus  (Eesti | klubidele viga pdhjalikult nii koolitustel kui ka individuaalsetel kohtumistel.
Jalgpalli... Piititakse kaasata viliseid partnereid kui ka klubisid, et teenuseid muuta
2016)) tohusamaks ning kogu klubide litsentseerimine muuta mugavamks.
Vastavalt FIFA, UEFA ja riiklikele Gigusaktidele tdidab EJL kehtestatud
eeskirju ning erinevaid ndudei.
Eesti Jalgpalli | "Visioon- Jalgpall- meie vdimalus ja vastutus Eesti arendamiseks"
Liit - | Tippjalgpalli arendamine - arenenud klubid tagavad tugevad koondised,
strateegiline mitmekiilgselt haritud ja spetsialiscerunud treenerid aitavad treenida
arengukava tugevaid méngijaid ja vdistkondi. Valkonna eesmirke on mitmeid ning
2016-2020 tiheks neist on Premium liiga muutmine proffeionaalseks liigaks ning
(http://lwww jalg | Esiliigas osalevad klubi muuta iseseisvateks poolprofessionaalseteks

pall.ee/docs/EJL
_arengukava_20
16-2020.pdf)

klubideks. Eesti jalgpallikeskuse A.Le Coq Arena edasiarendamine
kaasagseks staadionikompleksiks ning lisaks Iuua lisavéértuseid
koolituskekuste, dripindade, muueumi jms voimaluste ndol. Igal tippklubil
oma kodu. Tippklubide treeningkeskuste ja klubiruumide edasiarendus ning
KOV-ga lébirddkimiste pidamine, et rajada uusi jalgpallihalle. Taristu
andmebaasi loomine ning hoolduste abimatrejali viljatddtamine. Klubidega
koosto0s tootada vilja taristuste arengukavad. Staadionite hindamise
siisteemi uuendamine. Jalgpallikultuuri mitmekesistamine. Jalgpall kui
voimalus kd&igile ning kui Eesti rahvusspordiala. Kultuurisil teiste riikide
vahel. Uhtse kogukonna loomine Venekeelse kogukonna kaasamine.
Organisatsioonikultuuri  hoidmine ja arendamine. Infotehniloogiliste
lahenduste edasiarendamine ( ERIS, klubide IT lahdnuste loomine jne),
piirkondlike keskuste etapiviisiline loomine, arhiveerimise siisteemi
arendamine. klubijuhtide ja tootajate koolitamine. Tippklubide sisuline
edasiarendamine. individuaalsed konsultatsioonid, litsentsikaitsmised jne.
Klubide jatkusuutlik majandamisloogika arendamine. EJL dokumentatsiooni
vajaduspdhine uuendamine. Luua litsentseerimisiisteemi jalgpalliametnikele.
Treeneritele lisakoolituste loomine, Oppematerjalide siisteemi loomine.
Koolitajate piliramiidi loomine, et voimalusel pakkuda mitekesisemaid
koolitusi. Koolitusmaterjalide kéttesaadavuse paranamine- videod, raamatud
ja muud materjalid.

Klubide
litsentseerimise
kord
osalemiseks
Eesti 2018. a
meistrivoistlust

el Premium,
Esi- ja naiste
Meistriliigas
(Klubide
litsentseerimise
kord... 2017)

a) koigi jalgpalliga seotud valdkondade pidev arendamine ning klubi
noormangijate

treenimise ja nende eest hoolitsemise jatkuv tdhtsustamine;

b) klubide pddeva juhtimise ja organiseerituse tagamine;

¢) klubide infrastruktuuri kohandamine nii, et méingijate, pealtvaatajate ja
meedia

esindajate jaoks oleksid olemas sobivad, héstivarustatud ja turvalised
rajatised;

d) Eesti meistrivoistluste ausa ja ladusa toimimise tagamine;
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Klubide
litsentseerimise
siisteemi
eesmirgid 2018
(Klubide
litsenseerimise...
2018)

Ohud: klubid ei esita dokumente Oigeaegselt, ei mdisteta
litsentseerimiskriteeriumite tdhtsus, klubid ei teavita muudatustest.
Standardindudeid ei tdideta digeaegselt, siisteemis osalised ei ole piisavalt
motiveeritud voi padevad, tagasiside slisteem ei toimi piisavalt hésti.
Eesmérk: klubide tagasiside alusel peaks véhemalt 80% vastanutest
litsentseerimist vajalikuks ning esitavad seotud dokumendid tdhtaegselt.
Vihemalt 70% klubidest esitavad hooaja kestel toiminud muudatuse info 7
pieva jooksul peale muudatuste toimumist. Ukski osaline ei loobuks keset
hooaega oma kohustuste tditmisest, vdhemalt 80% klubidest annaksid
tagasisidet. Abindud: ajakava vilja saatmine koos meeldetuletustega, anda
klubidele ndpunditeid kriteeriumite tditmiseks, viia ldbi koolitusi. Saara
hooaja kestel meeldetuletusi, jdlgida meediat ja suhelda klubidega meediast
saadu info pohjal. Suunata siisteemis osalejaid koolitustele, teavitada
protsessiga seotud inimesi muudatustest ja tihtaegadest voimalikult vara,
pidada kinni dokumentides kehtestatud tihtaegadest. Lisaks pShiprotsessile
kiisitakse tagasisidet koolituste osas.
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SUMMARY

PREMIUM, FIRST AND LOWER-LEAGUE FOOTBALL CLUBS IN
COOPERATION WITH ESTONIAN FOOTBALL ASSOCIATION

Annely Aston

Sports have a great impact on social life and health. Nowadays, it is very important that
the sporting industry is transparent and correctly managed. Sports management presumes
a good knowledge of people, ability to influence and guide. It is important to manage
organizations’ internal and external processes. Feedback provides the opportunity for the
Organization to obtain an assessment for their own activities and customer satisfaction.
Moreover, it creates the opportunity to design their services and operations in according
to customers’ expectations. The services are not uniformly measurable. The provision of
services is important for sports clubs and sporting unions in order to cooperate, and find
the best ways to improve the way they fulfill and promote their services. Sports marketing
is an important part of the process, because it helps to keep the sports clubs and sporting

events visible.

The purpose of the given thesis is to propose improvements to the Estonian Football
Association (EFA), so that it can increase its customer service satisfaction and make
cooperation among clubs more effective for premium, first and lower league clubs. The
survey questionnaire was based on SERVQUAL method. Based on the theoretical
discussion, it is important to constantly gather feedback. In addition to the survey, the
President of the Estonian Football Association was interviewed, and the analysis was
carried out on the basis of the information received from the Estonian Football
Association documents. Five different methods were used to investigate the customer
satisfaction study, and the SERVQUAL method turned out to be the most suitable of the

five.

EFA has been in business for a very long time. To contribute to the future changes in

society, obtaining feedback is important. This graduation thesis is using premium, first
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and lower league clubs that are participating in the competitions, because they are
demanding in terms of quality of service. High-level teams, competitions and clubs must
receive a high level of service. At the same time, the service provider is anticipating

understanding and feedback from its client.

The thesis sample was based on 83 football clubs, and 44 of them participated in the
questionnaire. The author points out that the respondents’ activity could have been higher,
but the results were satisfying. Based on the results of the study, it can be said that the
EFA customer satisfaction is very good. Attention must be paid to the rural clubs and
regional support centers should be created. These clubs and support center will need to
use social media as a tool to inform their target audience. The survey revealed that overall
satisfaction with the staff of the EFA is very good, which indicates the use of skilled labor.
There are situations, which are difficult to resolve, and well-prepared staff should be able
to deal with these situations. It became clear during the course of the study, that the sports
club staff received little training. The trained staff provides the opportunity to avoid
various conflicts and the problems that may arise. As a result, the author proposed
improvements, which the Estonian Football Association can use. The proposals are as
follows:

1. establishing training courses for trainers and the Club staff, in addition to the availability of the
materials;

2. ERIS environment update and development;

3. utilization of the feedback that the author has collected:;

4. individual meetings with clubs;

5. establishing regional centers in order to improve collaboration between the clubs and the EFA.

The EFA President said that the association will continue the social and task-oriented
development, will activate its activity in the general sports management, meaning in the
direction of the Estonian Olympic Committee, and will continue to work with clubs on
the sustainable operation to create the necessary support mechanisms. EFA is a big sport
association and filling out the proposals made by the author, they can serve their
customers in the best possible way, and to cooperate with the more effective change.
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