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SISSEJUHATUS

Spordisindmustest osav0tt pealtvaataja voi osalejana, pakub rohkelt positiivseid
emotsioone ning seda on hakatud aktiivse puhkuse vdimalusena jarjest enam hindama.
Pbhjuseks on asjaolu, et fudsiline aktiivsus, tervis ja elukvaliteet on omavahel tihedalt

seotud ning fudsiliselt aktiivne inimene on vahem haige ja heas toonuses.

Liikumisharrastust soodustavateks teguriteks saab pidada kohalike omavalitsuste poolt
sportimisviimaluste parendamist ja arendamist ning erinevate spordisindmuste
toimumist, millest saab soovi korral osa votta ja end fudsiliselt proovile panna.
Liikumisharrastuse kasvutrendi saab Eestis pidada viimastel aastatel tbusnuks, seda
kinnitab spordivdistlustel ja liikumisharrastusega seotud dritustel osalejate arvu pidev
kasv (Eesti kultuuritarbimise uuring, 2006). Selleks, et veelgi enam tdbmmata tdhelepanu
lilkumisharrastusele ja tdsta rahva teadlikkust liikumise tervislikkusest, kuulutati aasta
2014 Liikumisaastaks (Eesti Olimpiakomitee, 2014).

Parnumaa Spordiliidu (edaspidi PSL) veebilehekilje (2015) andmetel on (heks
organisatsiooni korraldatavaks Urituseks Parnumaa Taliméngud. Nimetatud Gritus on
pika ajaloo ja traditsioonidega dritus, mille peamisteks eesmérkideks on Parnumaa
elanikele voistlemisvGimaluste loomine, sportlike eluviiside propageerimine ning
elanike vaba aja ja puhkuse sisustamine. Osalema on oodatud oma vdistkondadega

koolid, spordiklubid, ettevotted, omavalitsused jne.

Parnumaa Taliméngud said alguse aastal 1980 ja korraldatakse igal aastal. Spordialasid,
milles voisteldakse on kuni 12 — oleneb programmist ja ilmastikuoludest. Aastate IGikes
on omavalitsuste osalemisaktiivsus kGikuv. Moned osalevad igal aastal ja votavad osa
enamikest spordialadest. Samas on omavalitsusi, mis osalevad aega ajalt, ei osale tldse

vOi voistlevad ainult teatud spordialadel. VVarem ei ole Talimdngusid uuritud ning siit ka



vajadus teada saada, millest kditumine on tingitud. Sellest tulenevalt on plstitatud t66le

jargmine uurimiskisimus: kuidas on kliendid rahul Taliméngude korraldamisega?

TOO0 eesmirk on selgitada Parnumaa Spordiliidu poolt korraldavate Talimangude
klientide rahuolu. Tulenevalt rahuolu tulemustest teha jareldusi ja ettepanekuid

kliendirahulolu suurendamiseks.

Eesmargi saavutamiseks on pustitatud jargmised tGlesanded:

e tuua vélja kliendirahulolu m&jutavad tegurid

e anda ulevaade kliendirahulolu teooriatest ja mudelitest spordivaldkonnas

e analiiusida kliendirahulolu ja avaliku sektori poolt pakutavate spordidrituste eripara

e viia labi omavalitsuse spordiasjalistega fookusgrupi intervjuud ja ankeetkisitlus
Talimangudel osalejate seas

o teostada fookusgrupi intervjuude ja ankeetkisitluse anallius

vastavalt intervjuude ja ankeetkisitluse anallitsile teha jareldusi ja teha ettepanekud.

LOputdo struktuur tuleneb eesmargi saavutamiseks pistitatud uurimistilesannetest ning
koosneb kahest peatiikist. Esimene peatikk on t60 teoreetiline osa, milles antakse
ulevaade liikumisharrastusest ning kehalise aktiivsuse kasulikkusest tervisele ja
uhiskonnale tervikuna ning kliendirahulolu mé&aravatest teguritest. Kaésitletakse
erinevatele autoritele ja allikatele toetudes kliendirahulolu teooriaid ja mudeleid, mida
modtmiseks kasutatakse Gldisel ja valdkonnapdhiselt. Teoreetiline osa tugineb
teemakohasele teooriat kirjeldava kirjanduse késitlusele, erinevate autorite seisukohtade

valja toomisel ja vordlemisel.

Teine peatikk on I16putdd empiiriline osa, mis jaguneb kolmeks alapeattkiks, kus
tehakse statistiline tlevaade ja Taliméngude problemaatika, esitatakse uuringutulemuste
analtlis ning tuginedes uuringutulemustele tehakse jareldused ja parendusettepanekud
PSL-ile edaspidiseks.

LOputdo koostamisel kasutatakse nii Eesti kui ka vélisautorite teoseid (teadusartikleid ja

raamatuid), mis on kattesaadavad Tartu Ulikooli raamatukogu andmebaasides EBSCO,



Emerald ja ScienceDirect. Veel on kasutatud kirjandust Tartu Ulikooli e-kataloogist

ESTER ja Parnu kolledZi raamatukogust ning organisatsioonide arengukavadest.

Loputdole lisatakse ka ingliskeelne resiimee, mis annab informatsiooni t66
aktuaalsusest, eesmargist ning tulemustest. Kéesolevat uurimistédd ilmestavad joonised
ja tabelid. Lisadesse pannakse fookusgrupi intervjuu kisimused, ankeetkisitluse

kisimustik, talimangude statistika jms.



1. SPORDISUNDMUSTE VAJALIKKUS
LIIKUMISHARRASTUSE EDENDAMISEL

1.1. Kliendirahulolu teoreetiline kasitlus ja rahulolu maaravad tegurid

Jargnevas alapeatiikis kirjeldatakse erinevate autorite késitlusi kliendirahulolust ning
olulisus mistahes ettevftte vOi organisatsiooni  seisukohalt.  Keskendutakse
kliendirahulolu maaravatele teguritele ning tuuakse vélja moned olulisemad rahulolu

madravad tegurid kdesoleva 16putd6 teema raames.

Enamasti seostatakse ostmist ettevotluse ja raha vahetamisega, kuid tegelikult tuleks
klienti vaadelda laiemalt — klient on see, kellega vahetatakse véartusi ning teenuse
pakkujaks vdib olla avalikku sektorisse kuuluv organisatsioon ning kliendirahulolu on
oluline faktor nii era- kui ka avalikus sektoris tegutsevatele organisatsioonidele. (Timm,
2005, Ik 3)

Giese ja Cote (2000, Ik 1) tdid erinevate autorite kasitlusi kliendirahulolust uurides vélja
rahulolu peamised hised aspektid: 1) reaktsioon — so summa erineva intensiivsusega
tunnetest; 2) vordlus (vordlemine) — vorreldakse oma kogemust ootustega, teiste
kogemustega vOi mingi standardiga; 3) aeg — rahulolu peetakse uldiselt ostujargseks
nahtuseks, kuid vaidetavalt vdib rahulolu ajas muutuda ning palju oleneb sellest, millal

on inimesi kusitletud: enne ostu, ostu ajal, peale ostu.

Rahulolu on defineeritud mitmeti, kuid peamiselt mdistetakse rahulolu kui ostujargset
emotsiooni, mis on seotud sellega kuivord kliendile meeldis kogetud toode vdi teenus.
Sama véidet kinnitab ka Zeithamal ja Bitner (2000), et kliendirahulolu on kliendi

emotsionaalne reaktsioon peale teenuse kasutamist. Lisades veel, et rahulolu ei s6ltu



sellest kas, ootused said taidetud vdi mitte. (viidatud Navickas & Navikaite kaudu,
2014, |k 129) ning rahulolu madravate tegurite puudumine ei pdhjusta tingimata
rahulolematust (Alegre & Garau, 2010, Ik 53). Samuti réhutasid Navickas ja Navikaite
rahulolu madravate tegurite hulgas klienditagasiside olulisust ning jarjepidevat
kliendirahulolu monitooringut (Ibid. 2014, Ik 131).

Ukski ettevdte voi organisatsioon ei saa olla edukas ilma rahulolevate klientideta ja
kliendid on iga ettevGtmise peamine pOhjus. Sarnaseid ja omavahel konkureerivaid
tooteid ja teenuseid on palju ning selleks, et olla ja jd4da turule, tuleb valja selgitada
klientide vajadused, rahuloluseisund ning rahulolu mééravad tegurid. Seega on oluline
valja uurida kliendirahulolu pdhjustavad tegurid. Lewis ja Soureli (2006, Ik 29) leidsid,
et rahulolul on mitu dimensiooni: rahulolu teenindava personaliga, konkreetse
teenusega ja organisatsiooniga Uldiselt. Seega rahulolu suurendavad padev personal ja
hea teenuse kvaliteet ning Cambra-Fierro ja Polo-Redondo (2008, viidatud Navickas ja
Navikaite kaudu, 2014, Ik 130) pakkusid omalt poolt valja jargmised rahulolu
mojufaktorid: koost6d, kommunikatsioon, usaldus ja ootuste kohanemine. Sellest vdib
jareldada, et rahulolu organisatsiooniga uldiselt sdltub sellest, kuidas oragnisatsioon

suhtleb klientidega, mil maaral tehakse koost6dd ning usaldatakse teineteist.

Samuti on kliendirahulolu oluline vétmekisimus iga organisatsiooni edasise arengu ja
ellujddmise seisukohalt (Rampersad, 2001, lk 341). Teenuse vOi toote pakkujana tuleb
organisatsioonil vélja selgitada kliendi vajadused ja soovid, samas olema vGimeline ka

rahuldama kliendi soove ning séilitama suhted (Johnson & Gustafsson, 2000, 1k 1)

Ka Hayes’i (1997, Ik 2) viitel on kliendirahulolu valja selgitamine kesksel kohal
pakkumaks paremat teenust. Kliendirahulolu ja vajaduste mdistmine vdimaldab
organisatsioonil vastu votta otsuseid ning rakendada vajalikke meetmeid teenuse
parendamiseks. Seega turu vdim on klientide k&es ja nemad otsustavad organisatsiooni
edu vOi ebaedu lle (Tooman et al., 1999, Ik 220).

Kdik kliendid soovivad, et neid teenindataks hasti, kuid inimesed hindavad teenuse
juures erinevatel aegadel ja kontekstis erinevaid tegureid ning kliendi rahulolu vdivad
mojutada paljud muutujad (Kotler, 1999, Ik 7; Gotlieb et al., 1994, Ik 884), kuid Taylor



ja Baker’i (1994, Ik 163) vaitel on parim kliendirahulolu m6ddik teenuse kvaliteedi ja

ostukavatsuse suhe.

Kotleri vaidet kinnitavad kaudselt ka Frank ja Takao (2009, Ik 72), kes leidsid oma
uuringus, et kliendirahulolu maéravaks teguriks v6ib olla majanduslik olukord. Nad
leidsid, et majandus ja rahulolu teenusega on omavahel tihedalt seotud — majanduskasvu
tingimustes on kogetud teenustega rahulolu suurem ning majanduslanguse tingimustes
tajutakse saadud teenust vahem vaartuslikuna. Ka Yeung jt labi viidud uuringus (2013,
Ik 413) leiti majandustingimuste seos rahulolu ja tarbimise vahel — kehvemal
majanduslikul jarjel olevates riikides oldi enam lojaalsed neile ettevotetele, mille teenus

neid rahuldas.

Klient vdib olla teenusega rahul, kuid ei pruugi olla ettevéttele tulevikus lojaalne, kuid
just lojaalsed kliendid, korduvostud ning valmidus ettevdtet voi organisatsiooni teistele
edasi soovitada, eristavad edukaid vdhem edukatest ning on ettevotte suurim vara
(Timm, 2005, Ik 15). Uha suurenevas konkurentsitingimustes on kliendi hoidmine ks
suurimaid valjakutseid ja see sunnib ettevGtteid oma teenust taiustama voi pakkuma
lisandvaartust selleks, et konkurentidest erineda (Tsitskari et al., 2006, Ik 623). Uks
vOimalus teistest erineda ja rahulolu suurendada on tunda oma Klienti ja nditeks
Vihalemm (2003, Ik 70) kirjeldab tanapéeva Klienti kui isikut, kes hindab aja
kokkuhoidu, otsib elamust, tunneb suuremat vajadust pigem teenuse, kui toote jarele
ning motleb tervisele ja tunneb vastutust keskkonna ees. Kui kliendik&ditumist on
vOimalik suunata ja kontrollida naiteks turustuse, reklaami, teenuse vdi toote hinnaga,
siis pakkuja poolt kontrollimatud elemendid on tarbija demograafilised tunnused
(vanus, sugu, sissetulek, elustiil, sotsiaalne kiht, kultuur, isiksus) ja otsused (Vihalemm,
2003, Ik 72).

Rampersad (2001) on oma artiklis soovitanud ettevottel oma teenus vdimalikult tapselt
defineerida ja seejérel esitada endale kisimus: ,,Kes on meie kliendid?*. Alles siis on
vOimalik vélja uurida klientide vajadused. Samuti peab ta oluliseks kliendirahulolu-
uuringute jarjepidevust. Kliendiuuringud on vdimas tooriist ja Klientide tagasiside

oluline infoallikas. Seejuures on olulisteks komponentideks kiisimustike juures klientide



vastused, millega saab reaalselt midagi ette votta ning klientide kaasamine teenuse
parendamise protsessi (Ibid. 2001, Ik 342-347).

Kliendirahulolu-uuringud on palju ekspluateeritud valdkond, kuna see annab
organisatsioonile eelise konkurentide ees rahuldades klientide vajadusi paremini.Vaba
aja veetmise kultuuri kasvuga on suurenenud sporditeenuste tarbimine ja konkurents
sporditeenuste pakkujate seas. Sellega seoses on organisatsioonid hakanud ka selles
valdkonnas suuremat tahelepanu pddrama kliendirahulolule ja vajaduste vilja
uurimisele. Hulgaliselt on uuringuid kliendirahulolu kohta, mis keskenduvad
spordiklubidele, avalikele sporditeenuste pakkujatele vdi spordilritusest osavotule.
Samas on vahe uuritud konkreetset korduvat sindmust ja korduvosalust tulevikus ning
Caro ja Garcia (2006) vaitsid, et kogemus ja emotsioon on rahulolu eelduseks ja
lojaalsus on tagajarg. (Ibid. 2006, Ik 108-114)

Spordiorganisatsioonidele on oluline valja uurida need mdjufaktorid (motiivid), mille
jargi otsustatakse osaleda nditeks spordiuritusel. Spordiuritusel osalemise motiivid on
dinaamilised ja mitmetasemelised (multifaceted) ning neid tuleb vaadelda ja uurida
mitmetest erinevatest teooriatest lahtuvalt nagu néiteks Maslow vajaduste hierarhia,
individuaalsed psiuhholoogilised vajadused ja kaasatuse vajadus. (Maslow, 1954; Sloan,
1989; Funk & James, 2001; viidatud Funk et al., 2009, Ik 126-127 kaudu)

Eelnevat peatiikki kokku vdttes selgub, et kliendirahulolu on ettevdtte jaoks méérava
tahtsusega ja rahulolu maaravaks teguriks on teenuse kvaliteet. K&ik kliendid soovivad
saada head teenust, kuid teenuse kvaliteet sOltub teenuse saaja hinnangust ehk saaja
perspektiivist, on subjektiivne ega pruugi olla vastavuses teenuse pakkuja ndgemusele
heast teenusest. Seejuures s6ltuvad rahulolu ja Uritusel osalemine vanusest, kogemusest,
elustiilist jne. Kindel on aga see, et positiivne kogemus ja emotsioon on kliendirahulolu
kujunemise eelduseks ning suureneb osalemise tdendosus tulevikus (korduvkulastus).
Kuna kliendirahulolu mojutavaid faktoreid on palju, tuleb I&bi viia vastavad uuringud

modtmaks teenuse kvaliteeti ja kliendirahulolu ning teha seda jarjepidevalt.
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1.2. Kliendirahulolu teooriad ja mudelid

Eelnevas peatikis kasitleti kliendirahulolu madravaid tegureid ja vajalikkust ettevotte
vOi organisatsiooni seisukohalt. Selleks, et rahulolu-uuringust saadud andmed oleksid
usaldusvaérsed ja uuringust saaks teha piisava killasusega jareldusi peab organisatsioon
leidma endale sobivaima meetodi, mis vastab uuringu eesmargile. Jargnevalt
késitletakse enamlevinumaid kliendirahulolu teooriaid ja mudeleid, mida rahulolu
uurimiseks kasutatakse. Samuti tuuakse vélja erinevate teoreetikute seisukohad, mis

puudutavad rahulolu, rahulolu-uuringuid ning uuringumeetodeid ja mudeleid.

Kliendirahulolu-uuringud on koige enamlevinud viis hindamaks organisatsiooni
teenuste/toodete tarbijate rahulolu seisundit ning meetodina kasutatakse intervjuud,

ankeetkisitlust voi hinnanguskaalasid (Hirsjarvi et al., 2010, 1k 172).

Kliendirahulolu on olnud viimastel aastakiimnetel erilise tahelepanu all. Uuringute
eesmargiks on vélja selgitada, kuidas kliendirahulolu suurendada. Kirjandusest leiab
killaldaselt teadusartikleid, mis annavad tlevaate teooriatest, mida on kliendirahulolu
uurimisel kasutatud. Nditena vOib tuua OGigluse teooria, omistamise, vordlustaseme,
vaartuste vaatenurga, normide ja tajutud tulemuslikkuse teooria ning kdige enam
rahulolu uuringutes rakendust leidnud, ootuste ja tegelikkuse teooria. (Meng et al.,
2008, Ik 44; Kim et al., 2014, Ik 340; Gotlieb et al., 1994, Ik 884). Tajutud teenuse
kvaliteet mdjutab rahulolu ja rahulolust sdltub kliendi kaitumine tulevikus (Gotlieb et
al., 1994, Ik 875).

Jargnevas tabelis 1. tuuakse vélja eelnevalt nimetatud teooriad, mis kasitlevad

kliendirahulolu kujunemise protsessi ja kasutatakse kliendi rahulolu-uuringutes.
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Tabel. 1 Peamised kliendirahulolu teooriad

Teooria

Teoreetiline taust

Ootuste-tegelikkuse teooria

Koosneb kolmest osast: ootus, tegelikkus, vahe ootuse ja tegelikkuse
vahel. Kui tarbija hindab toodet enne ostu skaalal 1-10 hindega 5 ja
peale ostu hindega 7, siis on tegemist positiivse Idhega ja tekib
rahulolu. Negatiivne 16he ehk rahulolematus tekib siis, kui tegelikkus
on oodatust vaiksem (Oliver, 1997, Kim et al., 2014, Ik 340 kaudu)

Vordluse teooria

Rahulolu hinnatakse kolmel tasandil: 1) tarbija on ise toodet tarbinud,
2) enda kogemust vorreldakse teiste tarbijate kogemusega, 3)
vorreldakse toote pakkuja lubadust. (Kim et al., 2014, 1k 340). LaTour
& Peat (1979, Kim et al., 2014, 1k 340 kaudu) arvates on tarbija
ootused liialt palju mdjutatud reklaamist ja tootja véidetest.
Vordlustaseme teooria jargi on tekib lahknevus tegelikkuse ja lubatud
standardi v@rdlemisel. Kui tegelikkus on suurem lubatud standardist,
tekib rahulolu ning rahulolematus tekib kui tegelikkus on allpool
standardist. (Latour & Peal, 1979, Ik 434, Kim et al., 2014 kaudu)

Oigluse teooria

Selle teooria jargi otsib tarbija alati tasakaalu kuna toote ala- voi
ulehindamine tekitab ebadiglust. Tarbija hindab tulemust (véljund ehk
tarbitud toode) enda panusega (nt aeg, raha, tarbimiseks tehtud
pingutus, brandi maine). Rahulolu tekib siis, kui tarbija hinnangul on
nii pakkuja kui tarbija mélemad vBrdselt panustanud. (Oliver & Swan,
1989, Kim et al., 2014, 1k 340 kaudu)

Omistamise teooria

Vastavalt omistamise teooriale tlgendab tarbija ebadnnestumist ja
edu selliselt, et séiliks tema positiivne minapilt (Weiner 1992, Kim et
al., 2014, 1k 341 kaudu). Tarbija seletab oma edu vdi ebaedu kolme
tunnuse kaudu: 1) sisemine/valimine (edu/ebaedu on seotud kas
tarbija enda voi tootja/pakkujaga) 2) stabiilne/ebastabiilne
(edu/ebaedu on seotud ajaga- edu/ebaedu on ajutine/pusiv), 3)
kontrollitav/kontrollimatu (edu/ebaedu on kontrollitav st tahe on
kaasatud vGi kontrollimatu). (Folkes, 1984, Weiner, 1992, Kim et al.,
2014, Ik 341 kaudu)

Normide ja tajutud
tegelikkuse teooria

Vastavalt ootuste ja tegelikkuse teooriale péhinevad tarbija
kogemused mingi kindla toote tabimisel. Normide ja tajutud
tegelikkuse teooria jargi aga kujuneb tarbija ootus erinevate bréndide
toodete kogemustest kokku. Néiteks kui tarbija ostab Nike
jooksujalatsid, siis kuigi tal puudub selle konkreetse toote osas
kogemus aga tal on enne olnud Adidase, Saucony v6i Mizuno
jooksujalatsid siis kujundab ta oma ootuse kdigi varasemate
kogemuste peale kokku. (Cadotte, Woodruff & Jenkins, 1987, Kim et
al., 2014, 1k 341 kaudu)

Vaartuste vaatenurk

Vaartuste vaatenurga (Westbrook &Reilly, 1983, viidatud Kim et al.,
2014, Ik 341 vahendusel) teooria on normipdhine ja eeldab, et
rahulolu on emotsionaalne reageering, mis on tekkinud kognitiivse
hindamisprotsessi kdigus. Tarbija vGrdleb toodet oma
vaartushinnangute, soovide, vajaduste ja lootustega (Spreng et al.,
1996, viidatud Kim et al., 2014 Ik 341 vahendusel)

Allikas: Kim et al., 2014, Ik 340-341
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Kim, Magnusen & Kim (2014, Ik 338) arvamusel on ootuste ja tegelikkuse teooria
rahulolu uuringute puhul Uleekspluateeritud ning vaidavad, et selle teooriaga ei ole
vOimalik taielikult hinnata sporditeenuste tarbija rahulolu kogu vdimalikku keerukust.
Nende arvates iseloomustab kiisimus ,,mis oli“ palju paremini Sporditarbija rahulolu

tarbitud teenusega, kui kiisimus ,,mis oleks v&inud olla®.

Teenuse kvaliteeti on erinevalt toodete kvaliteedist keerulisem modta, kuna pdhineb
kliendi isiklikel hinnangutel. Parasuramani, Zeithamli ja Berry loodud SERVQUAL
skaala on teeninduskvaliteedi kontseptsioon, mille aluseks on I8hede teooria.
SERVQUAL- i abil saadakse teada, kui suur on vahe kliendi ootuste ja tegelikult
saadud teenuse vahel. Klientide vastuseid mdddetakse Likerti skaalal 7-palli stisteemis
ja teenuse kvaliteedina tajutakse oodatud ja saadud teenuse vahet. (Jain & Gupta, 2004,
Ik 25-27) Kisimustikus on 22 kisimust, millega mdddetakse kliendi tajutud teenuse
kvaliteeti viie kriteeriumi pohjal: materiaalne keskkond, usaldusvéarsus, operatiivsus,
kindlus ja empaatia. SERVQUAL on laialdaselt tuntud ja tunnustatud meede
teeninduskvaliteedi mddtmiseks erasektoris ning kasutusel ka mittetulunduslikes
valdkondades. (Cook et al., 2002, Ik 38) Mudeli populaarsusele vaatamata on seda ka
samavorra palju kritiseeritud. Kriitiseeritud on mudelit néiteks seepérast, et viis
dimensiooni ei ole piisav, et teha jareldusi ega anna mdningates teenindusvaldkondades
killaldaselt informatsiooni kliendirahulolu kohta. (Yildiz & Kara, 2012, Ik 690) Carman
(1990, viidatud Purcarea et al., 2013, Ik 576 kaudu), vdidab et SERVQUAL-i ei saa
rakendada kogu teenindussektoris ja kui rakendatakse, tuleb arvestada teenuse

spetsiifikaga ja kohandada vastavalt sellele.

SERVQUAL-iga samavorra kasutatakse teeninduskvaliteedi mdotmiseks ja
kliendirahulolu teada saamiseks SERVPERF-i (Carillat et al., 2007, Ik 472), mille
Cronin ja Taylor (1992, Ik 64) vélja to6tasid ning on taiustatud alternatiiv SERVQUAL -
ist. Nende vaitel ei saa SERVQUAL- i abil piisava uldistustasemega kliendirahulolu
ennustada ning jatsid kliendiootuste osa vélja ja keskendusid teeninduse protsessile
(performance) (Jain & Gupta, 2004, |k 28). SERVPERF skaala on enam

protsessikeskne ning toob paremini vélja teenuse kvaliteedi ning puudub vajadus lisada
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kliendi ootused, kuna see ei anna kvaliteedi kohta tdiendavat informatsiooni (Brady et
al., 2002, Ik 20)

Kuigi eelmainitud skaalade, SERVQUAL ja SERVPERF, kohta on hulgaliselt
kirjandust ja artikleid, siis ometi pole joutud konsensusele, kumba neist rakendada
rahulolu moo6tmiseks. Nii SERVQUAL kui ka SERVPERF tuginevad mdlemad
kontseptuaalsel maaratlusel, et teenuse kvaliteet on hoiak tarbitud teenuse suhtes, mis
tuleneb ootuste taitumisest. (Cronin & Taylor, 1992, Ik 64; Carrilat et al., 2007, Ik 475)
Kui SERVQUAL moddab nii ootusi, kui seda, mil méaaral ootused taitusid, siis
SERVPERF mdoddab ainult reaalselt teenusest saadud kogemust ning eeldab, et
uurimuse tulemuslikkus ei s6ltu ootustest (Carrilat et al., 2007, Ik 475) Vaatamata
erinevatele seisukohtadele, kumb neist on asjakohasem, on mdlemad mudelid laialdaselt
kasutusel ning on uurija otsustada, millist meedet kasutada (Yildiz & Kara, 2012, Ik
690). Carrilat jt (2007, Ik 472) leidsid, et s6ltumata uuringu teostamiseks rakendatavast

meetmest tuleb meedet ka vastavalt teenuse valdkonnale kohandada.

Kuigi teenuse kvaliteedi uuringuid on tehtud juba aastakiimneid, siis alles hiljaaegu on
koos spordi ja rekreatsiooni valdkonna suurenemisega mdistetud nende uuringute
tahtsust (Tsitskari et al., 2006, Ik 624; Papadimitriou & Karteliotis, 2000, Ik 157). Yldiz
ja Kara (2012, Ik 203-204; Kim et al., 2014, Ik 338; Tsitskari et al., 2006, Ik 623) vaitel
on spordi ja rekreatsiooni valdkonnas teenuse kvaliteedi médtmiseks sobivad meetmed
alles arengujargus vorreldes teiste valdkondadega ning vaidavad, et igale spetsiifilisele
teenindusvaldkonnale tuleks valja arendada oma meede. Naiteks sporditoodete ja —
teenuste valdkonna jaoks on vélja arendatud QSport-10. See on Usna hiljuti vélja
arendatud skaala mdodtmaks teeninduskvaliteeti spetsiaalselt sporditeenuste sektoris.
Eelnimetatud skaalal on kaks md&ddet (dimensions) ja keskendub personalile ning
spordirajatistele/sisustusele  (installation). Samas puuduvad QSport-10- nes
spordipakkuja jaoks olulised aspektid nagu klientide ndudmised, kogemused ja
kliendirahulolu. Selleks, et eelmainitud puudus likvideerida arendati QSport-10 skaalat
edasi ja lisati kolmas modde kliendirahulolu md6tmiseks - QSport-14 skaala. Lisatud
kolmas mddde kasitleb kliendirahulolu treeningkavaga (programmes). (Yildiz & Kara,
2012, Ik 189-195)
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Kaplanidou ja Vogt (2010, |k 544-563) tootasid vélja ststeemi, millega mdo6ta
sindmusega rahulolu. Rahulolu mddtmisel arvestatakse viie aspektiga: 1) kuidas
stindmus on korraldatud, 2) keskkond (nt spordikompleksi teenindusvalmidus, heakord),
3) spordialad, 4) sotsiaalne aspekt (puhkus, sdpradega ja uute inimestega kohtumine,
suhtlemine) ja 5) emotsionaalne aspekt (nt rahulolu sindmusega, kas vdistlus pakkus
piisavalt valjakutseid, isiklike eesmarkide taitumine, saavutused). Kusimustik koosneb
27 kusimusest, mis on Ules ehitatud semantilisele erinevusele (nt ilus/kole,
tervislik/ebatervislik). Uuringumeetodina kasutati kvalitatiivset (fookusgrupp) ja
kvantitatiivset (meili- ja veebiuuring) meetodit. Seda mdoddikut saavad rakendada
sindmuste korraldajad, sihtkohaturundajad ning akadeemiliste ja turu-uuringute
teostajad. Samas suhtumise moodtmisel semantilise erinevusega (nt Onnelik/Gnnetu,
tervislik/ebatervislik) kaasneb vastamiskalduvus, mida nimetatakse sotsiaalse
soovitavusega arvestamiseks, mis tdhendab, et inimesel on kalduvus valida nende

arvates Uldiselt heakskiidetud vastusevariant. (Hirsjarvi et al., 2010, Ik 190)

SQFS ehk Scale of Quality in Fitness Services on vélja tootatud kliendirahulolu
mootmiseks sporditeenuste valdkonnas. Mudel moddab Uheksat dimensiooni: 1)
personali professionaalsus ja suhtlemisoskus (interpersonal interaction), 2) korraldus
(task interaction), 3) programm (spordialad), 4) teenus (service climate), 5) juhtide
puhendumus teenuse kvaliteeti (commitment to service quality), 6) keskkond, 7) teised
kliendid, 8) teenuse ebadnnestumised/parendused, 9) saadud teenuse kvaliteet. Antud
mudelit on vB8imalik edukat rakendada ka teistes valdkondades peale spordi ja fitnessi.
(Yildiz & Kara, 2012, Ik 693)

SQAS ehk Service Quality Assessment Scale on loodud teenuse kvaliteedi hindamiseks
spordiklubidele ning mdoddab kuute dimensiooni milledeks on: 1) personal, 2)
programm, 3) riietusruumid, 4) fudsiline keskkond (physical facility), 5)
spordikompleks/ruumid, 6) lastehoid. (Yildiz & Kara, 2012, Ik 693; Tsitskari et al.,
2006, Ik 628)

Howat et al. (1996, viidatud Tsitskari et al., 2006, Ik 625 kaudu) arendatud teenuse
kvaliteedi meetod CERM-CSQ (Centre of Environmetal and Recreation Management-

Customer Service Quality) mdddab spordi ja vabaajakeskuste teenusi neljas
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dimensioonis: 1) pBhiteenused, 2) personal, 3) hooned ja rajatised ning 4) sekundaarsed

teenused nagu nditeks toitlustamine ja lastehoid.

Eelnevat peatlikki kokku vottes voib 6elda, et rahulolu médtmiseks on vélja arendatud
piisavalt palju meetmeid, kuid pole joutud kokkuleppele, milline meede kdige paremini
sobib kliendi rahulolu md6tmiseks. Kédesoleva t60 lisas 1 tabelis 2 on luhidalt valja
toodud eelnevalt késitletud mudelid. Ukskdik, millist mudelit uuringu tegemisel
kasutatakse — kindlalt ollakse veendumusel selles, et meedet tuleb kohandada vastavalt
teenindusvaldkonnale ja uuringu eesmaérgist ldhtuvalt — selliselt toimides saab parima

vBimaluse kliendirahulolu uurimiseks.

1.3. Avaliku sektori poolt pakutavate rahvaspordidrituste eripéra, kasu ja
osalejate motiivid

Jargnevas peatukis késitletakse liikumisharrastuse drituste vajalikkust ja kasu. Samuti
osalejate liikumisharrastusega tegelemise motiive isiklikul ning Ghiskonna tasandil.
Liikumisharrastus, tervise- ja harrastussport on suunatud eelkdige tervise hoidmiseks
harrastades tervislikke eluviise, kuid ka edu saavutamiseks avalikus sportlikus

konkurentsis rahvasporditritustel.

Fyall ja Shipway (2012, Ik 1) vdidavad, et sportimine ja spordisindmuste valdkond on
viimasetel aastakiimnetel pidevalt arenenud ning kasvutrend jatkub ka spordisiindmustel
osalejate hulgas. Sportimine ja spordisindmustest osavott pakub rohkelt positiivseid
emotsioone ning Uha enam hinnatakse sellega kaasnevat aktiivse puhkuse veetmise
vOimalust. Sportimist peeti varasemalt eelkdige inimese enda isiklike vajaduste
rahuldamiseks, kuid Ghiskonna muutudes on aktiivne puhkuse ja aja veetmine
muutunud populaarseks ja seeldbi spordivaldkond omakorda ettevGtlusvaldkonnaks
(Hsu, 2004, Chan & Huang, 2011, Ik 483 kaudu). Sport rahuldab mitmeid klientide
vajadusi nagu nditeks tervis ja heaolutunne, puhkus, saavutusvajadus, oskuste

omandamine, emotsioonide kogemine ja jagamine (Lagae, 2005, Ik 22).

Masterman (2009, Ik 210, Ik 328) vaidab, et tdnapéeval on vaba aja veetmiseks ja vaba
aja veetmise asendustegevusi nii palju, et Giha keerulisem on pakkuda midagi sellist,

millel oleks teistega samalaadsete Uritustega vorreldes silma paista v6i pakkuda muid
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véértusi. Spordiorganisatsioonide puhul on oluline strateegiliselt t&htsate otsuste
tegemisel konkreetse spordilirituse sidusrihmade véljaselgitamine, analiiis ja nende

olulisus sindmuse dnnestumisel.

Sport laiemas tahenduses on igasugune flusiliselt aktiivne tegevus, mis on suunatud
tervise ja heaolu edendamisele olgu see vaba aja veetmine, sportimine isiklikel
eesmarkidel voi vdistlussport (Lagae, 2005, Ik 3) ning sport tdnapaevases tdhenduses
hdlmab peale vdistlusspordi ka tervisesporti, meelelahutuslikku ajaviidet ja teisi

lilkumisega seotud tegevusi (Tomik et al., 2012, Ik 99)

Emery (2010, Ik 158) vaitel loob liikumisharrastusega tegelemine ja sportimine mitmeid
positiivseid efekte Ghiskonnas. Positiivsete mojudena tuuakse valja jargmist: fldsiliselt
aktiivne inimene on vdhem haige, on parema stressitaluvusega ning produktiivsem nii
t00l kui ka eraelus. Seega on kehaline aktiivsus tervislike eluviiside alus ja kasulik kogu
uhiskonnale. (Wicker et al., 2013, Ik 54).

Olenemata vanusest, oskustest voi fluusilistest vdimetest, motiveerib inimesi
lilkumisharrastusega tegelema nauding, mida nad tunnevad peale treeningut. Fuisilisest
aktiivsusest saadav rahulolutunne on kauakestev ning véljendub ka inimese teistes
eluvaldkondades. (Berg et al., 2014, lk 25) Samad pdhjused motiveerivad harrastajaid
osalema ka spordisindmustel (Henderson, 2008, Ik 57) ning Ottevanger et al. (2007)
leidsid spordisindmuste kilastamise mdjufaktoreid uurides, et osalejate jaoks pole
oluline mitte niivord spordisuindmuse vdistluslikkuse moment kuivord vdimalus
sisustada oma puhust ja vaba aega. Liikumisharrastusega tegelemise ja
spordisiindmustes osalemine edendab akadeemilisi saavutusi, arendab meeskonnat6o

oskusi ja enesedistsipliini ning sotsiaalseid oskusi (Moore & Werch, 2005, Ik 486)

Spordis osalejate hulka mdjutavate faktorite hulgas eristatakse kahte tasandit:
individuaalne tasand (spordi ndudlus) ja infrastruktuuri tasand (spordi pakkumine) ning
ndudluse ja pakkumise suhe vdib olla vdga erinev olenedes omavalitsuse suurusest
(Hallmann et al., 2011, Ik 66).

Peale selle, et spordis osalemist m@jutavad mitmed individuaalsed tegurid nagu naiteks

vanus, sugu, haridus, sissetulek jne, on veel selliseid mojutegureid, mida on vGimalik
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riigi, omavalitsuste ja spordiorganisatsioonide kaudu muuta ja parendada (Hallmann et
al., 2011, Ik 65). Selleks, et saavutada win-win véljund, tuleb kindlaks teha ja
elimineerida eesmérgi saavutamist takistavad pdhjused. Juhul, kui takistused esinevad
teenuse kvaliteedis, tuleb vastata kiisimusele ,,Mida me pakume?* ning sooritusel

,,Kuidas me pakume?“. (Dodds, 2007, Ik 5).

Uhiskonnas tervikuna on liikkumisharrastuse edendamisel on oluline eesméark rahvastiku
parem tervis ning selleks tuleb spordis osalevate inimeste hulka suurendada ja innustada
inimesi veetma puhkust fuusiliselt aktiivselt (Smith et al., 2009, Ik 75). Kuid Berg jt
(2013, Ik 20) vaidavad jallegi seda, et liigne keskendumine tervislikele eluviisidele voi
valimusele ei aita tdsta spordis osalejate hulka. Toetudes nende tehtud uuringule, tuleks
pigem rohutada flusilisest aktiivsusest saadavale rahulolu ja naudingu tundele ning

suhtlemisvdimalusele, mis palju suurema téendosusega suurendab spordis osalejaid.

Spordistindmuste abil liigub informatsioon liikumisharrastuse kasulikkusest rohkemate
inimesteni, osalejaid tuleb juurde ning seel&bi suurenevad ka vdimalused leida uusi
talente voistlussporti (Chalip, 2011, Ik 5-20). Samuti haaratakse spordiurituste kaudu
kaasa rohkem harrastajaid ja nendega seotud inimesi (pereliikmed, sGbrad, tuttavad) ja

seelébi saavutada ja arendada jargmisi eesmarke (Sherry et al., 2014, Ik 1):

e suurendada fldsiliselt aktiivsete inimeste ja harrastajate hulka
o tervislike eluviiside propageerimine ehk rahva parem tervis

e sotsiaalne kaasatus ning htekuuluvustunde tekitamine ja suurendamine.

Spordisundmusi vdib kasitleda vdimendavaks jouks, mis suurendab sotsiaalsete
muutuste labiviimiseks vajalikke ressursse ning spordisindmuse jatkusuutlikkuse
tagamiseks vajatakse avaliku ja erasektori toetust, kuna toetutakse nendelt saadavatele
ressurssidele (O Brien & Chalip, 2014, Ik 318). Iga sporditritus on eriline ja kordumatu
— kindla alguse ja I6puga erinedes teineteisest suuruse, mahu ja ulatuse poolest ning
vOivad toimuda kord aastas vOi sagedamini. Samuti vdib Uritused jagada piirkondliku
tahtsuse, eesmérgi voi keerukuse jargi ning oluline on Urituse korraldamise seisukohast
ka vajalike teadmiste valdkonnad. (Reusch & Dechange, 2013, Ik 166-168)
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Paljudele spordiorganisatsioonidele on suureks véljakutseks harrastajate vdhenemine
moningatel spordistindmustel voi spordialadel. Traditsioonilised lahenemised nagu
reklaam ja Glevalt-alla (top-down) algatused, mis eiravad kogukonna vajadusi ei
suurenda liikumisharrastajate hulka. (Vall, 2007, 1k 571)

Spordiinfrastruktuuri kvaliteet ja kvantiteet mojutavad spordis osalejate hulka. Seega
omavalitsused saavad siinkohal olla abiks pakkudes elanikele véimalusi harrastada
erinevaid spordialasid. (Hallmann et al., 2011, Ik 65) Samuti vdimaldavad
sporditritused parimal véimalikul viisil &ra kasutada spordihooneid ja infrastruktuuri
(Gomez & Kase, 2010, 1k 12)

Sport ja liikumisharrastus hendab erinevas vanuses inimesi. Sporditritused pole ainult
vaatemangulised, vaid see tdhendab kuulumist teatud kogukonda, mis jagab hiseid
vaartusi. Voime mula neid emotsioone ja kutsuda esile emotsionaalset plihendumist
spordile — need on olulised mérksdnad vGitmaks kogukonna toetust. (Gomez & Kase,
2010, Ik 12)

Emery (2010, Ik 158) jargi s6ltub spordiurituste edu jargmisest kolmest asjaolust:
e sport
e meedia

o korraldajad (rahastaja).

Eelnevat kokkuvdttes vGib ©elda, et liikumisharrastus ja spordisindmused
meelelahutusest tippspordini on thiskonna oluline osa. Piirkonnas toimuvatel Gritustel
on litkumisharrastuste edendamisel tahtis roll. Samuti on oluline spordiinfrastruktuuri
olemasolu ja heakord. Suure osa spordisindmusest moodustavad osalemisega seotud
emotsioonid ja kui spordidritus on hasti korraldatud, rohkelt positiivseid emotsioone
loov, siis on see oluliseks eelduseks korduvale osavdtule. Seega vdib 6elda, et koostoo
koigi tasandite vahel on oluline edukate spordisindmuste korraldamisel ning elanikele
sportimis- ja vOistlemisvoimaluste loomisel. Seejuures podrates tédhelepanu sellele, et
kvaliteetne valjund eeldab head planeerimist ja ressursside olemasolu. Seega on

lilkumisharrastuse ja spordisindmuste kasvutrend thiskonna tasandil véga oluline.
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2. PARNUMAA SPORDILIIDU TALIMANGUDE
KLIENDIRAHULOLU UURING

2.1. Parnumaa Spordiliidu Taliméngude problemaatika

Parnumaa Spordiliit on mittetulundusiihinguna tegutsev maakondlik
spordiorganisatsioon, mis hendab maakonna spordiklubid, spordithendused ja —seltsid
uhistegevuseks. Peamiste funktsioonidena voib vélja tuua spordiliikumise arendamise ja
koordineerimise maakonnas. Parnumaa Spordiliit on asutatud 10.07.1991 ning on
Vabatahtliku Spordithingu ,,Jéud* Parnu Rajoonindukogu Oigusjarglane. (Parnumaa
Spordiliit 2015). Pohikirjaliste eesmarkidena on Parnumaa Spordiliidul (edaspidi PSL)
edendada, korraldada ja koordineerida noorte, tdiskasvanute ja veteranide
sporditegevust Parnumaal ning on seejuures plihendunud spordisindmuste
korraldamisele, spordialasele ndustamisele, projektide kirjutamisele ning liidu liikmeks

olevate klubide ja teiste organisatsioonidega suhtlemisele. (Ibid. 2015)

Uheks PSL-i poolt korraldatavaks suuriirituseks on Pdrnumaa Talimingud (edaspidi
Taliméngud). Talimangude puhul on tegemist korduva spordisindmusega, mis toimub
uks kord aastas. Esimesed vdistlused toimusid aastal 1980. Talimidngud on kohaliku
tahtsusega spordisiindmus, millel on pikk ajalugu ja traditsioonid. Spordivdistlused
toimuvad kolme kuu véltel: detsembrist kuni veebruari IGpuni eri paigus hdlmates
mitmeid spordialasid. Talimangude kavas on: korvpall (mehed), koroona, maluméng,
bowling, kabe, male, sisesbudmine, lauatennis, curling, sangpommi kahevdistlus,
suusatamine (individuaalne ja teatesuusatamine) ning osavodtuga seotud kulud katab

omavalitsus oma eelarvest.

Vaistlusi valmistab ette, juhib ja koordineerib PSL ning tehnilist labiviimist teostatakse
koosttos aastate jooksul vélja kujunenud koostodpartneritega. Kohaliku omavalitsuse
spordiasjaliste (lesandeks on komplekteerida vastavalt Talimangude juhendile
omavalitsusenimelised vdistkonnad ning kogu spordisindmuse kohta kaiv

informatsioon tuleb samuti 1abi spordiasjaliste.
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Antud to0s kasitletakse Talimédngude problemaatikat seoses spordisindmuse
korraldamisega. K&esolevaga puitakse I&bi uuringu leida vGimalusi, kuidas tagada

spordisiindmuses osalejate stabiilsem aktiivsus ning klientide rahulolu.

Talimdngudest osavott on aastate jooksul Gsnagi suurte kdikumistega nagu néitas
omavalitsuste osalemisaktiivsuse statistiline analiiiis. Né&itena vdib tuua Kihnu valla:
kaks aastat jarjest vdistles ainult Ghel spordialal, seejérel neli aastat ei osalenud tldse ja
aastal 2014 vdistles seitsmel spordialal (vt joonis 1). Samas on omavalitsusi, mis ei

osale Uldse vdi votavad osa vaid mdnest voistlusest.

Omavalitsuste osalemise aktiivsus spordialadel

2008-2014 a
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Joonis 1. Omavalitsuste osalemisaktiivsus spordialadel aastatel 2008—-2014 (Allikas:

Talimangude vaistlusprotokollid, autori koostatud)

PSL tegevjuhiga labi viidud vabast vestlusest (K. Kustasson, suuline vestlus,
12.11.2015) selgus, et kuna omavalitsuste eelarve on piiratud, siis kokku hoitakse
eelkdige just spordi- ja meelelahutusirituste rahastamiselt ning kui valida on spordi- voi
kultuuritrituse toetamine, eelistavad omavalitsused pigem viimast. Varem pole sellist

uuringut l&bi viidud ja oleks vaja teada, kas osalejad ise on Uritusega rahul.

Vabast vestlusest spordiasjalistega (anonulmne spordiasjaline, suuline vestlus,
18.02.2016; anonulmne spordiasjaline, suuline vestlus 03.03.2016) toodi vélja ka, et

raske on inimesi motiveerida voistlustel osalema. Omavalitsust esindama minnes
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eeldatakse, et omavalitsus organiseerib transpordi vdistlustele vdi kompenseerib sdidu,
mis on lisakulu eelk@ige just kaugemate omavalitsuste jaoks. Samuti mainiti Ghena
probleemidest voistkondade komplekteerimist. Véiksemates omavalitsustes on vdhem

elanikke, noori j&éb jarjest véahemaks.

Nagu mainitud, siis Taliméngudest osav0tt on aastate jooksul olnud tdusude ja
moddnadega (vt lisa 2 Taliméngude statistika osalemise ja spordialade kohta). Toetudes
tehtud statistikale on elanikkonnale loodud piisavalt vdistlemisvdimalusi erinevatel
spordialadel ning iga harrastaja leiab Taliméngudel programmis olevatest spordialadest
sobiva véljundi — olgu siis tegemist fldsiliselt enam v6i vahem aktiivse, vdistkondlikke

vOi individuaalseid véljakutseid eelistava inimesega.

Samas ei toonud vdoistlusprotokollide ja osalemisaktiivsuse statistika vélja tegelikku
probleemi. Talimangudel osalemise kogu raskus ja vdistkondade organiseerimine on
suures osas omavalitsuste spordiasjalisete kohustus. Osalemisaktiivsus sdltub suuresti
kohalikest spordiasjalistest ja nemad on teinud &ra suure t60. Vestlustest

spordiasjalistega (Ibid. 2016) selgusid jargmised asjaolud:

voistlejad vananevad (ei taha kodust valja tulla) ja noori ei tule juurde (kohusetunde

puudumine);
e pole piisavalt inimesi, et vdistkonda kokku saada, eriti meeskondlikel aladel;
e inimesed on hdivatud teiste spordialade, vdistluste/hobide vdi muude tegevustega;

o konkurentsikartus ja motivatsioonipuudus - paljud osalejad on klubide all vdistlevad
sportlased ja harrastajatel puudub motivatsioon osaleda vaistluslikematel aladel (nt

sisesdudmine, sangpommi kahevdistlus, korvpall), kui nad ette teavad, et kaotavad;

e “késukorras“ voistlema minek on pigem ndukogudeaegne jdadnuk ehk dlevalt alla

organiseerimine on ajale jalgu jadnud ega toota.

Eelnevat kokku vdttes on ndha, et Taliméngud on pika ajalooga ning aastal 2016 toimus
uritus juba 36. korda. Korraldajaks on PSL eesotsas tegevjuhi Kaiu Kustassoniga, kes

on selle Urituse peamine initsiaator ja korraldaja. Talimidngude programmis on 9-12
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spordiala, kuid ebasoodsatel ilmastikutingimustel vdib juhtuda, et méni vdistlus jaéb
ara. Spordialasid on nii palju erinevaid, et iga harrastaja leiab oma véljundi. Kuna
omavalitsused katavad osalemisega seotud kulud ja osalejatele on see spordilritus
tasuta vOib Oelda, et Taliméngud ei ole paris tavaparane spordidritus. Talimangude
kaudu on inimestel kohalikku omavalitsust esindades vdimalus osaleda spordilritusel

tasu maksmata.

2.2. Taliméangude kliendirahulolu uuringu metoodika ja analtiis

Tulenevalt kdesoleva 10putdd eesmargist on pustitatud toole jargmine uurimiskisimus:
kuidas on kliendid rahul Taliméngude korraldamisega? Leidmaks vastust 16put6os
pustitatud uurimiskisimusele selgitatakse vélja Talimédngude hetke olukord ja méngude
taust. Ké&esoleva 16put6d empiirilise osa labiviimiseks kombineeris autor kvantitatiivne

ja kvalitatiivne uurimismeetod.

Kvalitatiivne uurimismeetod vdimaldab saada uuringu andmeid, mis on kirjeldavad ja
informatiivsemad ning antud 16put60 raames otsustati uuringumeetodina kasutada
fookusgrupi intervjuud. Intervjuudes osalevate spetsialistide intervjuudele tehakse
kvalitatiivne sisuanaltiis. Kvantitatiilvne uurimismeetod vOimaldab saada analusiks

arvandmeid ja kéesolevas t00s kasutati selleks osalejate ankeetkusitlust.

Uuringu koostamiseks kasutas autor jargmisi uuringumeetodeid:

ulevaade internetiallikatest (organisatsioonide kodulehed, sotsiaalmeedia jne)

dokumendianaltius (vdistluste protokollid, juhendid jne)

fookusgrupi intervjuud nelja spordiasjalisega

ankeetkusitlus

Uurimisandmete kogumiseks kasutati ka statistilisi andmeid, milleks olid Talimangude
dokumendid: vdistluste protokollid, juhendid, Péarnumaa Spordiliidu koduleht,

arengukava. Dokumentide statistiline analtilis baseerub suures osas Talimangude
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voistlusprotokollidele aastatest 2008-2016, mis vdimaldab saada informatsiooni
osalejate aktiivsuse dunaamikast aastate 18ikes. V@istlusprotokollide info kanti Exceli
tabelisse, et teostada andmeanaliiis ning parema Ulevaate saamiseks tehti joonised ja
tabelid.

Uuringu kvalitatiivseks analtilisiks helistati esmalt kohaliku omavalitsuse (edaspidi
KOV-i) spordiasjalistele. KOV-ide spordiasjalised on omavalitsustes enamasti haridus-
ja kultuurinduniku ametit pidavad inimesed, kultuurimaja voi spordiklubi juhatajad,
treenerid. Spordiasjalistel paluti vastata kusimusele: mitu inimest nende omavalitsusest
osales sel astal Talimangudel ning paluti osalejatele saata edasi internetilink
ankeetkisitlusega. Talimdngudel osalejatest moodustatakse kdesoleva 16putéé uuringu
valim. Ankeetkisitlus vormistati UT Lime Survey keskkonnas ja KOV-ide
spordiasjalistele saadeti internetilink ankeetkisitlusega e-posti teel palvega saata see

Taliméngudel osalenutele. Ankeetkiisimustikule paluti vastata tihe toonédala jooksul.

Parnumaal on 19 omavalitsust ja KOV-de spordiasjalised on valla poolt maaratud voi
kui sellist inimest pole, siis on kohalik aktivist, kes tdidab sporditeenistuja kohuseid
vabatahtlikuna. KOV-ide spordiasjaliste kisitlemise teel saadi teada, et Talimangudel
osales kokku 550 inimest seega nendest koosneb uuringu valim. Ankeetkusitlusele tuli

67 vastust, mis on 12,18 protsenti valimist.

Fookusgrupp moodustatakse neljast spordiasjalisest ja nendega viiakse léabi
individuaalintervjuud. Kuna PSL jagab Taliméngudel osalevad omavalitsused kahte
gruppi suuruse jargi, siis fookusgrupp moodustatakse pdhimdttel: kaks spordiasjalist
suuremate omavalitsuste hulgast ja kaks spordiasjalist vaiksemate omavalitsuste hulgast
ning valik tehakse osalemisaktiivsuse jargi. Kuna intervjueeritavad soovisid jaada
anontimseks, siis kodeeriti nad vastavalt interjueerimise jarjekorras esimene, teine,
kolmas ja neljas intervjueeritav. Fookusgrupi intervjuude abil soovitakse valja selgitada,
stindmusega rahulolu, véimalikud takistused ja probleemid Taliméngudel osalemises
ning leida probleemidele lahendused. Seda o0sa uuringust vdib nimetada

ekspertintervjuudeks.
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Fookusgrupi intervjuu kiisimused koostati kdesolevat teemat silmas pidades ja tuginedes
t60 teoreetilisele osale. Fookusgrupi intervjuud otsustati labi viia poolstruktureeritud
individuaalintervjuudena. Kdaigile intervjueeritavatele esitati samad kusimused ning
jalgides vestluse kulgu esitati ka lisaktiisimusi. K8igi fookusgrupis osalenute intervjuud
lindistati ja transkribeeriti. Peale fookusgrupi intervjuude labiviimist ja transkribeerimist

teostati sisuanaltilis, et teha kindlaks andmed, mille p6hjal saab teha jareldusi.

Intervjuu on ainulaadne andmekogumismeetod, kuid selle eelised v@ivad olla samal ajal
ka puuduseks. Eeliseks on paindlikkus, mis vdimaldab vastavalt olukorrale ja
intervjueeritavale reageerida ning vastuste tdlgendamisel on rohkem vdimalusi — see on
suur eelis vorreldes teiste andmekogumismeetoditega. Intervjuu kéigus saadakse
esmased andmed, mille eeliseks on, et need andmed kogutakse spetsiaalselt k&esoleva
uuringu tarbeks. Lisaks saavad respondendid ise ré&kida vOimalikest probleemidest,
avaldada omi métteid, teha ettepanekuid. Uurimuse labiviijal on vdimalus vajadusel
esitada lisaklsimusi ning saada tdiendavat informatsiooni. Samas on oht, et
interjueeritav annab sotsiaalselt soovitavaid vastuseid ja see ndrgendab intervjuu
usaldusvéérsust. Fikseeritud kisimustega intervjuu vOib vahendada intervjuu
loomulikkust ning taielikult struktureerimata intervjuu v6ib muutuda laialivalguvaks ja
vahendada intervjuu asjakohasust. (Hirsjarvi et al., 2010, Ik 191-199) K&esolevas

I6putdos otsustati poolstruktureeritud intervjuu kasuks

Kvantitatiivseks uurimismeetodiks oli ankeetkisitlus. Ankeetkisimustik koostati
toetudes QSport-14 mudelile ja kohandati vastavalt kaesoleva [6putdd teemale.
Kisimustik oli jaotatud nelja plokki: demograafilised kisimused, vdistluste
korraldaja/personali kohta kaivad kisimused, vdistluspaigad/hooned/varustus ning
Taliméngude programmi kohta kadivad kusimused. Viimases plokis anti lisakiisimusena
valik soovi korral avaldada arvamust voi teha ettepanekuid Taliméngudega seoses.
Kokku oli ankeedis kusimusi 21 — esimese plokis kuus, teises ja kolmandas plokis viis

kisimust ning viimases koos lisakusimusega samuti viis kiisimust.

Kahe uurimismeetodi — kvalitatiivse ja kvantitatiivse — kombineerimine annab
kliendirahulolu uurimisel parema tulemuse. Nende kahe meetodi analiitsitulemuste

vordlemisel saab teha jareldused ja ettepanekud kliendirahulolu suurendamiseks.
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Fookusgrupi intervjuu tarbeks koostati spetsiaalselt ké&esoleva diplomitdd jaoks
poolstruktureeritud kisimustik (vt lisa 4 Fookusgrupi intervjuu kisimused), mis
koosnes 11 kusimusest. Kisimustik koostati tuginedes antud t66 teooreetilisele osale,
dokumendianalliiisi tulemustele, arvestades Parnumaa Taliméngude eripdra ning
vastavalt ké&esoleva diplomitdé eesmargile. Omavalitsuste spordiasjaliste ehk
fookusgrupi  kusitlemise eesmargiks oli saada eksperthinnang Taliméngude

korraldamise rahulolu kohta ning teenuse muutmise vajadus.

Jargneval joonisel 9 on vilja toodud vastajate vanusevahemikud ning protsent
vastanutest. Enim vastajaid oli vanusevahemikus 31-40 aastat (32,8%) ja 21-30 aastat
(29,9%). Vastanute sooline osakaal jagunes peaaegu vordselt. Naisi oli veidi rohkem
(56,7%) kui mehi (43,3%), millest vdib jareldada, et naised on aktiivsemad dritusel
osalejad. Samas on juhendi jargi meeskonna kokku panemisel ndutud ka mehi seega on

vOimalik, et naised on kohusetundlikumad ja vastavad meelsamini kiisimustikele.

35.% 32.8%
30.%
25.%
20.%
15.%
10.%

5.%

0.%

vastajate vanusevahemikud

malla20a ®m21-30a ®31-40a ®m41-50a ®=ile50a

Joonis 9. Vastajate vanusevahemikud protsentidena (autori koostatud)

Vastajaist 52,2% osalesid mone kohaliku spordiklubi liikkmena ning spordiklubi
lilkmetest 49,3% osalesid Taliméngudel jarjepidevalt igal aastal. Viiendas kisimuses
sooviti vastajailt teada, millisel spordialal nad on osalenud ning vastusena vois valida

mitu spordiala. Paljud inimesed vdistlevad mitmel spordialal, seetdttu ka selline
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valikvastuste variant. Jargneval joonisel 10 on ndha, et vastajate seas populaarseim oli
bowling (31,3%), mis on ldbi aastate olnud KOV-ide seas populaarseima osavdtuga
spordiala, mida t6estab ka tabel 3 Ik 34-35 .

Seejérel populaarsuselt jargmine spordiala oli suusatamine (17,9%) ning vordselt 16,4%
curling, sangpommi kahev@istlus ja sisesbudmine. Koige vahem oli vastajate hulgas
kabe- ja maleharrastajaid, vastavalt 5,9 ja 7,5 protsenti, mis aga v0ib tdhendada seda, et

ankeedile vastajate seas oli nende spordialade harrastajaid vahem.

B sisesdudmine

8.96% m koroona

31.34%
m miluméing
mmale
17.91% m kabe
m curling
11.94% 5979, lauatennis

sangpommi kahevoistlus

16.42% 10.45%

korvpall

suusatamine

bowling

Joonis 10. Spordialadel osalejate hulk 2016 aasta Taliméngudel (autori koostatud)

Taliméngudel osalemise motiividena mérgiti kdige rohkem meelelahutust (37,3%) ja
tervislike eluviiside harrastamist (25,4%). Samas ei saa markimata jatta, et oluline osa
oli ka saavutusvajadusel (14,9%) ja oskuste arendamisel konkreetsel spordialal (13,4%).
Oluline on ka see, et kdik, kelle motiiviks olid saavutusvajadus ja oskuste arendamine
markisid, et osalevad Talimangudel igal aastal. Sellest vdib jareldada, et nende inimeste

jaoks on need vdistlused olulised ja nad leiavad selles oma véljundi.

Kui 67 vastajast 38 olid naised, siis vanuse kasvades véhenes osavott nii meeste kui ka
naiste hulgas (vt joonis 11). Tuues vordluseks fookusgrupi intervjuud, siis ka seal 6eldi,

et vanemaid inimesi ei saa kodust vélja. Kuid kuna vastajaid oli valimist 12,18 protsenti
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ja ankeetkdsitlus oli elektrooniline, siis osaliselt v8ib siin olla p&hjuseks ka see, kui

aktiivse arvuti kasutajaga on tegemist ja kas omatakse e-posti aadressi.

14

12
10

TN
N

2
0
alla 20 21-30 31-40 41-50 tile 50
—e—mehed 3 8 9 5 4
naised 4 12 13 6 3

Joonis 11. Vastajate so0, vanuse ja osavotu vordlus (autori koostatud)

Esimese kisimuste ploki kokkuvotteks vOib 6elda, et harrastajaid jagub koigile
Taliméngude kavas olevatele spordialadele ning méarkimisvéérne osa vastajaist oli
vanusevahemikus 21-40 aastat. Selles vanuses inimesi vdib pidada kdige aktiivsemaks

uritusel osalejateks.

Jargmine kosimusteplokk ankeetklsimustikus kasitles Taliméngude korraldajaid —
nende professionaalsust, efektiivsust ja oskusi, suhtumist osalejatesse ja nendega
arvestamist (vt allpool olevat joonist 12). Mé&ngude korraldajaid hinnatakse nende
pikaaegse kogemuse pdhjal Urituste korraldamises professionaalseks (85,1%). Siiski
pidas 13,4% vastajaist vajalikuks markida, et neil puuduvad vajalikud oskused ja
efektiivsus ning 20,9% vastajaist vaitsid, et nende soovidega ei arvestata. Ometi on
enamus vastajaist kindel, et meeskond ja korraldajad suhtuvad neisse hasti (98,5%) ning

ootab neid osalema ka jargmisel aastal (92,5%).

Siinkohal tuleb markida, et ,,jah* ja ,,ei* vastusevariandid ei ole selle ploki kiisimuste

jaoks kodige parem variant. Korraldajate professionaalsuses oldi kindlad nii fookusgrupis
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kui ka ankeetkisitlustes, kuid kuna esineb puudujdéke ténapdevase juhtimise
kompetentsides, siis hinnanguskaala oleks siinkohal andnud rohkem informatsiooni.

98.5%

92.5%

m Voistluste korraldajad ja meeskond on abivalmis ja kohtleb voistlejaid histi
m Voistluste korraldajad on professionaalid

m Voistluste korraldajad on vajalike oskustega ja efektiivsed

m Korraldajad arvestavad voistlejate soovidega

m Korraldajad on huvitatud, et voistlejad osaleks Talim#ngudel ka jargmisel aastal

Joonis 12. Vastajate hinnang vdistluste korraldajate kohta (autori koostatud)

Ankeetkusitluse kisimused 12-16, puudutasid voistluste toimumise kohti/hooneid,
spordiinventari ja sanitaarruume, nende olemasolu ja puhtust. Riietusruumide ja
pesemisvdimaluse puudumine ei ole kdigi spordialade juures esmase tahtsusega nagu nt
male, kabe ja mdluméng, kuid tualettruumide olemasolu ja puhtus on mistahes drituse
korraldamisel alati oluline. Riietusruumid ja pesemisvdimalused on eriti téhtsad

fulsilist pingutust nGudvate spordialade harrastajate jaoks.

Kisitluse vastustest selgus, et voistlejad on rahul nii Taliméngude vaistluste toimumise
kohtade (92,4%) kui ka heakorraga (97%). Vaid spordiinventari piisavuse ja
kaasaegsusega ei olnud ndus 16,4% vastanutest, mis voib olla mingil madaral seotud
sellega, et tasemel spordivarustus on kallis ja puuduvad piisavad ressursid, et soetada

piisaval hulgal kaasajale vastavat varusust nii, et kdigile osalejatele jaguks.

29



Fookusgrupis palju kdneainet pakkunud Talimangude programm moodustas neljanda
kiisimuste ploki ning peale seda oli vaba tekstina vdimalus kusitletutel avaldada

arvamust Talimangude kohta vdi soovi korral teha ettepanekuid seoses mangudega.

74.6%

protsent vastanutest

*Ajagraafik on sobivja *Ajagraafikonliiga  *Ajagraafik on liiga
jouan koigil soovitud tihe hore
aladel osaleda

Joonis 13. Ankeetkisitluse tulemus vdistluste ajakava kohta (autori koostatud)

Nagu eespool oleval joonisel 13 on naha, et osalejate ankeetkdsitluses vastas 74,6%, et
Taliméngude ajagraafik on sobiv ja kdikidel soovitud spordialadel joutakse osaleda.
Programm oli liiga tihe 20,9% vastajate hinnangul ning ainult 4,5% arvas, et ajagraafiku
olevat nende jaoks liiga tihe. Kusitletavatest 76,1% vastas, et spordialasid on piisavalt ja

programmist leiab iga osaleja enda jaoks sobiva valjakutsega spordiala.

Talimédngude programm on mitmekulgne ja pakub piisavalt voistlemise vGimalusi
95,5% vastanute arvates ja 61,2% hinnangul on vdistlejaid spordialadel piisavalt (vt

allolevat joonist 14) ning ainult 1,5% vastanutest arvas, et voistlejaid on liiga palju.

Siinkohal tuleb markida, et voistelda soovijaid on rohkem nt bowling’us ja curling’us
aga nendel aladel on vdistlejate arv piiratud st iga omavalitsus saab vélja panna (he
neljaliikmelise voistkonna (kaks naist ja kaks meest). Nagu fookusgrupi intervjuust
selgus ja ka monest ankeetkisitluse kommentaaridest/ettepanekutest Taliméngude
kohta, sai lugeda — pole siin Uhest vastust. VOistlejate arvu tuleks siin vaadelda iga

spordiala kohta eraldi, et saada rohkem ja tdpsemat informatsiooni.
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Joonis 14. Ankeetkdsitluse tulemus spordialadel vdistlejate hulga kohta (autori
koostatud)

Ankeetkusituluse tulemusena ilmneb, et rahulolu on tle keskmise kdrge. Tulemusega
vOib jd&da rahule, kuid kuna vastanute protsent valimist oli 12,18 protsenti valimist siis
tuleb saadud arvandmetesse suhtuda ja neid tdlgendada teatava ettevaatusega. Selleks, et
saada tdiendavat informatsiooni tehti fookusgrupi intervjuud teise huvigrupiga ehk

KOV-de spordiasjalistega.
2.3. Kliendirahulolu uuringu jareldused ja ettepanekud

Eelmises peatiikis tutvustati uuringumetoodikat ning ankeetkisitluse tulemuste analds.
Kéaesolevas peatiikis tehakse kokkuvote fookusgrupi intervjuudest ning vorreldakse ja
analtlsitakse omavahel kisitluse ja intervjuude tulemusi. Seejérel tehakse jareldused ja

ettepanekud.

Fookusgrupi intervjuudest kolm tehti intervjueeritavaga personaalselt kohtudes ja ks
toimus Skype’i teel. Fookusgrupi intervjuud lindistati ja transkribeeriti hilisema
sisuanaluisi tarbeks. Koik fookusgrupis osalenud spordiasjaliste omavalitsused on
osalenud Talimangudel selle algusest peale ja pliitakse osaleda jarjepidevalt igal aastal.
Nad ei vota osa koikidest aladest, kuid on alati olnud esindatud nendel spordialadel

kuhu on piisavalt huvilisi, et saaks v@istkonna kokku panna (vt ka lisa 2. Talimangude
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statistika... ). Kdikidest spordialadest ei vdeta osa, ka seetdttu, et omavalitsuses pole
kdigi kavas olevate spordialade harrastajaid voi vajalikku arvu inimesi, et vBistkonda
kokku saada. Samuti on esinenud juhuseid, et samal ajal toimub Eestis m&ni muu
sporditritus, millest sportlased on plaaninud osa vétta ja sellisel juhul eelistatakse teist
uritust. Kuigi plutakse osaleda igal aastal, siis ikka vahel juhtub ka ennendgematuid
asju nagu naiteks sportlaste haigestumised voi vigastused. Sellistel puhkudel on

keeruline leida asendajat, eriti vaiksematel omavalitsustel.

Taliméngudel osaletakse peamiselt seetdttu, et see on vaheldus igapdevaelule, mis
annab v6imaluse véljuda argirutiinist ja tegeleda meeldiva sportliku ajaviitega. Kdige
populaarsemate aladena nimetati bowling ja curling, kuhu leidub alati soovijaid. Uks
intervjueeritav dtles, et bowling“ut kdib mé&ngimas alati sama vdistkond, kuid pidas
probleemiks seda, et need inimesed ei ela nende vallas, kuigi on sealt parit ning avaldas
arvamust, et kui Taliméngudest rohkem teataks, siis oleks kindlasti ka keegi kohalikest

huvitatud valda esindama.

Taliméngudest osavotu ebaregulaarsust ning heitumismeelt oli osalejate hulgas tunda
kdige rohkem mdned aastad tagasi, kui leiti, et sportimise asemel on parem t66d teha,
kuid positiivne meediakuvand — liigume rohkem, on palju kaasa aidanud olukorra

paranemisele.

Talimdngude kohta saadakse informatsiooni eelkdige PSL-i kaudu. PSL-i tegevjuht
saadab e-kirja kohalikele spordiasjalistele méngude alguse, méngu kava ja juhendid
ning spordiasjalised annavad info asjaosalistele edasi: nt vallavanem, kes otsustab kas
osaleda vOi mitte sest rahastuse otsustab vallavanem; kohalikud spordiklubid — nemad
aitavad enamasti organiseerida voistkonnad klubiliikmetest, Gpetajad jne. Oleneb kuidas

kellelgi aastate jooksul organiseerimise protsess on vélja kujunenud.

Samuti on Talimadngude kohta ké&iv informatsioon saadaval PSL-i kodulehel —
spordialade juhendid, mangude kava, vdistlusprotokollid ja mingil mé&&ral ka
pildimaterjali. Enamasti jouab info vdistluste kohta ja juhendid Gigeaegselt, kuid on
juhuseid, kus e-kirjad ei joua adressaadini vOi saadetakse juhendid viivitusega. Nditena

toodi 2014 aasta Talimangude suusatamine — kohalik spordiklubi ei osalenud
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pdhjendusega, et hooaeg oli labi ja suusavarustus juba pakitud. 2014. aasta

Taliméngude suusavdistlused olid planeeritud veebruari 16ppu.

Fookusgrupp oli ndus sellega, et informatsioon on kodulehe kaudu kéttesaadav kdigile,
kes on Talimangudest huvitatud ja teadlikud ning oskavad méngude kohta infot otsida.
Fookusgrupi intervjuudel mainiti siiski ka seda, et informatsioon on ebapiisav tlejaanud
omavalitsuse elanikele. Paljud inimesed pole sellisest Uritusest midagi kuulnud ja
eelkdige soovitakse siin PSL-i poolset abi informatsiooni levitamisel. Kuna valdavalt
vOtavad mangudest osa spordiklubide sportlased, siis tervisesportlaste/harrastajateni ei
joua piisavalt infot ning teavitustod on jddnud vaiksemale ringile, kui vdiks olla. Infost
PSL-i kodulehel (ksi ei piisa ning avaldati ka arvamust, et praeguse kodulehe

ulesehitusega on raske leida vajalikku infot.

Mdned infokanalid on PSL-i poolt alakasutatud voi hoopis tahelepanuta jaetud. Uhe
vOimalusena pakkusid intervjueeritavad vélja kohalikku maakonnalehte Pé&rnu
Postimees. Eelkdige sooviti, et lehes avaldataks teade Talimangude alguse kohta, samuti
vOiks olla &ra nimetatud kavas olevad spordialad, mangude ajakava ning mangudele
registreerimise vOimalused. Samuti aitaks intervjueeritavate hinnangul Parnu
Postimehes reklaamimine saada mangudele laiemat kdlapinda ja tdsta tirituse prestiiZi,
mis omakorda hdlbustaks spordiasjaliste t60d leidmaks sportlasi-harrastajaid valda
esindama. Uks intervjueeritav itles koguni seda, et kuigi omavalitsus on viike, siis
tegelikult puudub spordiasjalisel informatsioon selle kohta, milliste spordialade
harrastajaid neil vallas tldse on ning avaldas arvamust, et KOV-i koostdd kohaliku

kooliga voiks olla parem.

Kuigi PSL-il on olemas sotsiaalmeediavorgustikus Facebookis oma leht, siis
fookusgrupis oldi tksmeelselt ndus, et see on infokanalina jaanud vajaliku tdhelepanuta
ja sotsiaalmeediale vOiks enam réhku panna. PSL-i Facebooki lehel on Taliméngude
kohta seinapostitus kuupdevaga 16.02.2016, millega antakse teada, et mangud hakkavad
labi saama (01.05.2016). Kuid selle kohta, et méngud algavad ja kuidas kulgeb ei olnud
ainsatki postitust. Samas pidas fookusgrupp sotsiaalmeediat infokanalina kdige

operatiivsemaks ja kiiremaks ning on seejuures tasuta.
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Fookusgrupi hinnangul on kdige olulisemad tingimused Talimangudel osalemiseks

jargmised:

sportlaste huvi Urituse vastu — osalemise eelduseks on motivatsioon. Palju oleneb ka
kohalikust ~ spordiasjalisest — tema ettevotlikkusest, algatusvdimest ja
suhtlemisoskusest. Inimestel on palju tegevusi ja neil pole kohustust omavalitsust
esindama minna. Seda enam on keeruline avalikul asutusel sundida inimesi
leidmaks aega vdistlustel osaledes omavalitsust esindama. Kohalike spordiklubidega
on asi sellevdrra lihtsam, et omavalitsus toetab oma eelarvest spordiklubi tegevust ja
vastutasuks esindatakse Talimangudel omavalitsust. Motivatsiooni aitab t0sta ka

urituse prestiiz;

osalemistasu — KOV-ide eelarve on piiratud ja soovitakse konkreetselt teada, kui
palju mangudel osalemine kokku maksma l&heb. Esialgne registreerimistasu on
kindel summa, kuid peale mangude 18ppu koostab PSL omavalitsustele taiendavad
arved olenevalt osavotjate arvust ja tehtud kulutustest. Lahetuskulud kannab iga
omavalitsus voi sportlased ise. Transport vdistluspaika ja tagasi on aga lisakulu ning
on oluline just vdistluspaikadest kaugematele omavalitsustele ja kui valla buss
mahutab 1+8 inimest, siis seab see osalejatele piirid. Nditena toodi suusatamine, kus

enamus osalejaid olid koolilapsed ja edasi-tagasi oli vaja sbita paevas mitu korda;

voistkondade komplekteerimise reeglid — probleeme esineb meeskondlikel aladel,
kus juhend né&eb ette meeskonna komplekteerimisel mehi, naisi ja noori (nt kabe,
male, lauatennis, sisesdudmine). Néiteks on palju mehi on vélisriikidesse todle
ldinud voi kui &rasdidu hommikul selgub, et keegi on lihtsalt tulemata jadnud aga
arvesse laheb terve vdistkonna tulemus, siis langeb vdistkonna konkurentsivéime
oluliselt. Samuti peljatakse mdningatel aladel liialt suurt konkurentsi spordiklubi
sportlastega ega soovita seepérast osaleda. Néitena toodi sangpommi kahevadistlus ja

sisesdudmine, ka nimetati korvpalli, lauatennist, kabet.

Tsiteerides fookusgrupist tihte intervjueeritavat : /.../ ,,Kuigi mangude reeglid on ilmselt

., Kivisse raiutud “, pole kahtlustki, et tegu on professionaalidega, kellel on drituse

korraldamisel pikaaegne kogemus*. Siiski sooviti, et vdistlustele registreerimine
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muudetaks kaasaegsemaks ja oleks selgem ning hilisem tdiendav arvete esitamine jaaks

ara ehk osalemistasude siisteem oleks konkreetne.

Fookusgrupi intervjuudest selgus, et Talimdngud vdiksid toimuda ka edaspidi, kuid
kindlasti vajavad mangud uuendusi ja atraktiivsemaks muutmist. Fookusgrupi
hinnangul vajatakse muudatusi néiteks selles osas, mis puudutab vdistluste
punktiarvestust ja juhendeid, kuna véikesed omavalitsused pole selle arvestuse jargi
konkurentsivBimelised. Sellega seoses puudub mangijatel ka motivatsioon osalemiseks.
Teisalt ilmneb siinkohal ka huvide konflikt: kuna KOV maksab osalemistasud, siis
tegelikult mdjub osalejate arvu suurenemine omavalitsustele pigem negatiivselt.
Otseselt seda vélja kill ei 6elda aga pigem soovitakse, et osalejaid oleks vahem. Seega

ongi Uritus jaé&dnud pigem suletud ringile osalejatele.

Taliméngude kavas on olenevalt programmis tehtud muudatustest I&bi aastate olnud 9-
12 spordiala (vt allolevat tabelit Tabel 3). Lumelinnaehitus oli viimast korda 2014 aastal
ja sellest ei votnud osa mitte Uhtegi omavalitsust. Curling ja suusatamine on suuresti
sOltuvad ilmastikuoludest. Kui 2016. aasta Talimdngudel suusatamisvdistluste

toimumiseks lund jagus, siis curling jéeti ebasoodsate ilmastikutingimuste tottu &ra.

Allolevas tabelis 3 on vélja toodud viimase kuue aasta KOV-ide osavdtt spordialadest ja
nagu eelnevalt sai mainitud, siis jagub huvilisi kdikidele aladele. VVaadates jooniseid 3-5
(lisa 3. Taliméngude statistika...), on néha, et 2015. aasta Taliméngudel ei osalenud 19

KOV:-st viis: Vandra alev, Are, Kihnu, Koonga ja Varbla.

Koige rohkem on spordialadele vdistkondi vélja pannud Tori ja Saarde vald. 2016.
aasta Taliméngudel ei osalenud Véandra alev, Are ja Varbla. Aktiivsemad osalejad

jallegi Tori ja Sauga ning Paikuse, Hdddemeeste, Halinga.
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Jrk Spordialad KOV-id | KOV-id | KOV-id | KOV-id | KOV-id | KOV-id
nr 2011a | 2012a | 2013a | 2014a | 2015a | 2016a
1 | SisesGudmine 9 9 7 9 10 7
2 | Koroona 10 7 9 9 8 9
3 | Mélumang 7 11 12 12 11 13
4 | Male 10 6 9 6 9 6
5 | Curling 14 12 12 14 0* 0*
6 | Lauatennis 10 6 10 9 7 6

Sangpommi
7 | kahevdistlus 10 7 9 8 7 8
8 | Kabe 10 8 8 8 6 7
9 | Lumelinnaehitus 7 11 12 0 0* 0*
10 | Bowling 13 13 14 15 13 14
11 | Korvpall 11 10 10 9 7 8
12 | Suusatamine 13 13 12 9 9 11
* tdrniga mérgitud alad jéid ara

Tabel 3. KOV-ide osav6tt spordialadest aastatel 2011-2016 (Allikas: PSL- i protokollid, autori koostatud)

Fookusgrupis oli arvamusi, et Talimangude puhul voiks olla enam traditsioonilisi
talispordialasid. Samas on viimaste aastate talved Eestis olnud suhteliselt soojad ja
lumevaesed, et talispordialade harrastajatel on raske leida sobivaid tingimusi ning kuigi
vOistluste korraldajad annavad oma parima, sellest alati ei piisa. Viidates siiski trituse
nimele, vOib tdepoolest kiisida miks on vdistluste kavas sellised spordialad nagu male,
kabe, koroona jne, kuid ka nende spordialade harrastajad soovivad vdistelda ja ennast
proovile panna. Pealegi naitas fookusgrupi intervjuu, et maakonnas on palju erinevate

spordialade harrastajaid ja PSL soovib pakkuda ka neile vdistlemisvdimalusi.

Taliméngude programmi kommenteerides arvas fookusgrupp, et voistluste periood on
lilga pikk (detsembrist veebruarini): dritus voiks olla kompaktsem, liihema perioodiga.
Néitena toodi Eestimaa Spordiliidu ,,Joud korraldatavad Taliméngud, mis toimuvad
kolmel jarjestikusel paeval. Samas oli ka arvamusi, et spordialasid on liiga palju voi
sooviti mone spordiala lisamist (nt traditsioonilisemad talispordialad, ujumine, jalgpall).

Teisalt oli fookusgrupis ka arvamus, et kui midagi &ra jatta ei soovita, siis ei saa ka
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midagi juurde votta. llmselt on poolt ja vastu arvamusi piisavalt ja nii on programmi

aastate jooksul suhteliselt véhe muudetud.

Kommentaarid olid ankeetkUsitluses vabatahtlikud ja siinkohal méned osalejate

ettepanekud:

noorte vanuse voiks 18 aastale tdsta, kuna noori ei ole. Alad vdiksid tksikuna olla
ehk thel paeval oleks Uks ala mitte 3 ala korraga, kuna mdned teevad vdibolla neid

kGiki ja siis lihtsalt ei joua, peab kdigiga arvestama;

e spordialasid on liiga palju, osalejad on enamasti samad inimesed ja igale poole ei

joua;
o spordialade valik vaiks olla suurem nt saalihoki, lastele voiks olla ka voistlusi;

o kindlasti tuleks kaasata uusi soovijaid osalemiseks, kuna hetkel tundub, et tihtipeale

on aastast aastasse ainult samad osavotjad.

Analliisides ja vorreldes ankeetkisitluse tulemusi ning fookusgrupi intervjuusid, leiab
autor, et Taliméngudel on oma koht Parnumaa spordis olemas, kuid vajab siiski
mitmeid muudatusi. Kuigi enne mangude algust on omavalitsustel v@imalus teha
muudatusettepanekuid, on autorile teadmata pdhjustel eelnevalt nimetatud probleemid
endiselt aktuaalsed. Voimalik, et PSL ei ole nendest probleemidest teadlik voi pole
omavalitsuste muudatusettepanekuid kuulda vdetud. Infoleviku osas saab PSL
omavalitsusi aidata sel moel, et v6tab kasutusele rohkem infokanaleid ja podrab enam

rohku sotsiaalmeedia kaudu levitatavale informatsioonile.

Samuti aitab parem infolevik kaasa nn alt tles initsiatiivi ergutada — osaleda soovijad
annaksid endast ise marku ilma, et spordiasjalised peaks sportlasi otsima. Samas ei saa
tahelepanuta jatta asjaolu, et ihest kiljest soovitakse info paremat levikut, teisest kiiljest
aga soovitakse osalejate hulka siiski kontrolli all hoida st, et pigem ei soovita, et Uritus
rahvarohkemaks muutuks. Seda, et Talimangudest on vahesed inimesed informeeritud
koges vaga selgelt ka kéesoleva t66 autor ankeetkusitlust tehes. Siinkohal ongi tarvis

omavalitsustel ja PSL-i lle vaadata Urituse eesmdrk ja otsustada, kas teha mingid
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muudatused ning kui suures ulatuses muudatusi labi viia. Vorreldes fookusgrupi ja

ankeetkusitluste tulemusi on rahulolu spordisindmusega vaiksem KOV -ide tasandil.

Tulenevalt analuisist ja uuringu tulemustest on autori ettepanekud kliendirahulolu

suurendamiseks jargmised:
o korraldaja voiks kaaluda mdnede vdistluste toimumispaiku ka maakonnas

e vdhendada spordialade arvu ja kaaluda moningatel spordialadel ainult klubide

arvestust

o kaasajastada vdistlustele registreerimine ja moodustada osalejate kontaktidega

andmebaas
e muuta osalemistasude stisteemi selliselt, et kaoks vajadus esitada tdiendavaid arveid

e suurendada sotsiaalmeedia osa infokanalina ja kasutada maakonna lehte Parnu

Postimees Taliméngude reklaamimisel
e muuta Taliméngude periood lihemaks

Eelnevat kokku vdttes vdib oelda, et inimesed soovivad ja votavadki osa erinevatest
sporditritustest ning eelkdige meelelahutuslikel eesmarkidel. Siinkohal oleks kasulik
urituse populaarsust elanike seas tdsta. Samuti on osalemisel oluline osa isiklikel
motiividel: huvi konkreetse spordiala vdi spordidrituse vastu, sest suure tdendosusega

on tal ka vastavad oskused omandatud ja teatav soorituse tase.

Taliméngudel omavalitsust esindama minnes eeldatakse selle eest ka mingit meenet véi
tasu. Samuti eeldatakse kaugematest valdadest voistlemispaika joudmseks transporti voi
selle kompenseerimist omavalitsuse poolt. Omavalitsustel otsene eesmark ja kasu
Taliméngudel osalemisel vdi mitte osalemisel puuduvad, kuid siinkohal tuleks
omavalitsusjuhtidel ja spordiasjalistel vaadata asjale laiemalt — Talimdngude kaudu on
neil vBimalus pakkuda elanikele aktiivset vaba aja veetmise vdimalusi. Samuti on
sporditritustel véime koondada omavahelise suhtlemise kaudu uhiseid véartusi jagavaid

inimesi, tugevdab kogukonda kuulumise tunnet.
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KOKKUVOTE

Kéaesoleva 10putdd teemaks on ,,Kliendirahulolu Parnumaa Spordiliidu Taliméngude
nditel“ ning t60 eesmark oli vélja selgitada rahulolu sindmuse korraldamisega.
Uurimiskisimuse ja —llesannete téitmiseks analiiisis ké&esoleva t60 autor
kliendirahulolu maaravaid tegureid ja md&ju avaliku sektori poolt pakutavatele
spordidritustele. Samuti tehti intervjuud fookusgrupiga, mis koosnes neljast KOV-i
spordiasjalisest ning viidi Talimangudel osalejatega labi ankeetkisitlus, et vorrelda

fookusgrupi ja osalejate rahulolu ja arvamusi.

Teoreetiliste allikate Ulevaates vorreldi erinevate autorite seisukohti spordisiindmuste
vajalikkusest liikumisharrastuse harjumuse tekkimisel ja kliendirahulolu kasitlusi. T60s
kasutati peamiselt SportsDirecti, EBSCO ja Emerald andmebaasidest leitavaid
teadusartikleid. Samuti anti ilevaade kohalike omavalitsuste osast lilkumisharrastuse ja

sporditeenuse toetajana.

Uuringuandmete kogumiseks toetuti Yildiz ja Kara valja to6tatud mudelile QSport-14,
mille kiisimused kohandati vastavalt kdesolevale teemale. Samuti teostati dokumendi
analtls, vesteldi Parnumaa Spordiliidu tegevjuhi ja KOV-ide spordiasjalistega.
Toetudes neile vestlustele, teooriale ja dokumendianaluisile tootati valja fookusgrupi

intervjuud. Fookusgrupiga viidi 1&bi poolstruktureeritud intervjuud ning vestluse kéigus
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esitati ka lisakiisimusi ning eesmérgiks oli saada teada spordiasjaliste rahulolu

Taliméngude korraldamisega.

Toetudes t60 teoreetilise osa allikatele vdib jareldada, et spordisindmuse korraldamine
on ressursse ja aega noudev protsess. Samuti on olulised spordisindmuse korraldajate
kogemus, oskused ja koostdd. Téhtis on ka koost6d ja suhtlusvorgustiku olemasolu

kohaliku omavalitsuse, koolide, spordiklubide ja spordiliidu vahel.

Kliendirahulolu tagab teenuse kvaliteet seega peab teenus arenema koos Umbritseva
keskkonna ja 0hiskonna arenguga. Olulisteks kliendirahulolu mdjufaktoriteks on
koostdd, kommunikatsioon, usaldus ja ootuste kohanemine. V&dhem téhtsad pole ka
tdnapdevale vastavad juhtimiskompetents ning arusaam, et spordisindmuste
korraldamise eesmark ei saa olla paremate tulemuste néitamine statistikas.
Spordisundmusel, kui teenusel peab olema teatud sihtgrupi néudlus, kelle vajadusi

rahuldatakse ning kui sihtgrupp ajas muutub peab ka teenus muutuma ja arenema.

Parnumaa Taliméngusid vdib pidada avaliku sektori poolt korraldatavaks omavalitsuste
vaheliseks sporditrituseks. Talimédngude problemaatika nditas seda, et omavalitsuste
demograafilised muutused ja Ghiskond tervikuna on palju muutunud vorreldes mangude
algusaegadega 80-ndatel aastatel. On avalik saladus, et vdistkondade kokku panemisel
kutsutakse oma valla inimeste puudumisel appi teiste valdade elanikke ja kui seda

nagunii tehakse, miks ei muudeta mangude juhendit.

Uurimistdo tulemusena ilmnes, et Talimangudel osalejaid on keeruline katte saada.
Vaistlustele registreerimise stisteemi kaasajastamine vOimaldaks luua osalejate
andmebaasi, mille kaudu saab edaspidi vdistlejatele personaalselt jagada informatsiooni
mangude kohta. Samas loob ka v6imalused teha statistikat ning saada méangude kohta
tagasisidet otse mangijatelt. Kéesoleval hetkel jéi autorile peale vestlusi ja intervjuusid
mulje, et omavalitsused osalevad pigem inertsist ja tundub nagu oleks tegemist

kohustusega. Seega vajavad Taliméngud kindlasti uuendamist ja atraktiivsust.

Autoripoolne soovitus Parnumaa Spordiliidule on, et koostods KOV-i spordiasjalistega
tuleb luua osalejate elektrooniline andmebaas. Ld&bi tagasiside ja tdiendavate

kliendirahulolu-uuringu leida véimalused KOV-ide osalemise aktiivsuse ja rahulolu
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tdstmiseks. Uldine osalejate rahulolu on hea, kuid tegeleda tuleb KOV-ide
motivatsiooni tGstmisega, kuna nende kanda on osalemistasud ja ilma KOV-ide

toetuseta seda Uritust ei toimuks.
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LISAD

Lisa 1. Peamised mudelid rahulolu md6tmiseks spordivaldkonnas

Tabel: 2 Peamised mudelid rahulolu mdétmiseks spordivaldkonnas

Mudel

Mddde (nr)
dimensions

Mida moddetakse

QSPORT-14 (Yildiz, Kara
2012)

3

*personal
*spordirajatised/sisustus
*programm

QSPORT-10 (Rial jt 2010)

*personal
*spordirajatised/sisustus

SERVQUAL (Parasuraman jt
1988)

*materiaalne keskkond
*usaldusvaarsus
*operatiivsus

*kindlus

*empaatia

SERVPERF

*materiaalne keskkond
*usaldusvaarsus
*operatiivsus

*kindlus

*empaatia

SQFS (Chang, Chelladurai
2003)

*personali kompetentsus/ suhtlemine
*Kkorraldus

*programm

*teenus

*juhtide puihendumus teenuse kvaliteeti
*keskkond

*teised kliendid

*teenuse ebabnnestumised/parendused
*saadud teenuse kvaliteet

SQAS (Lam jt 2005)

*personal
*programm
*riietusruumid
*fudsiline keskkond
*spordiruumid
*lastehoid

CERM-CSQ (Howat jt 1996)

*pOhiteenused

*personal

*hooned ja rajatised

*sekundaarsed teenused (nt toitlustamine,
lastehoid)

Allikas: Yildiz, Kara 2012: 193 autori poolsete taiendustega
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Lisa 2. Talimé&ngude statistika omavalitsuste osalemise ja spordialadest

osavOtu kohta

2016 aastal Talimangudel osalenud omavalitsused
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m osavott spordialadest

Joonis 2. 2016 a. Taliméngudel osalenud omavalitsused ja osavott spordialadest (allikas

PSL-I protokollid, autori koostatud)
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2015 aastal Talimingudel osalenud omavalitsused

Tostamaa

Varbla

m osavott spordialadest

Joonis 3. 2015 a. Taliméngudel osalenud omavalitsused ja osavott spordialadest (allikas

PSL-I protokollid, autori koostatud)
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2014 aastal Talimingudel osalenud omavalitsused

Tostamaa

Varbla

m osavott spordialadest

Joonis 4. 2014 a. Taliméngudel osalenud omavalitsused ja osavott spordialadest (autori

koostatud PSL-i protokolli pdhjal)
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Valdade osavott spordialadest
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Joonis 5. Suuremate omavalitsuste osavott spordialadest 2008-2014 (allikas PSL-I

protokollid, autori koostatud)
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Joonis 6. Omavalitsuste osavott spordialadest 2008-2014 (allikas PSL-I protokollid,

autori koostatud)
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Valdade osavott spordialadest
2008-2014 a (II grupp)
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Joonis 7. Omavalitsuste osavott spordialadest 2008-2014 (allikas PSL-I protokollid,

autori koostatud)
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Joonis 8. Omavalitsuste osavott spordialadest 2008-2014 (allikas PSL-I protokollid,

autori koostatud)
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Lisa 3. AnkeetkUsitlus Talimangudel osalejatele

Jrk

nr

1 | Sugu

2 | Vanus: alla 20/21-30/31-40/41-50/0le50

3 | Kas Te vdistlete mdne spordiklubi liikmena?
4 | Kas Te osalete igal aastal?

5 | Millisel spordialal Te vdistlete?

Sisesdudmine/koroona/méluméng/male/curling/lauatennis/sangpommi
kahevdistlus/kabe/bowling/korvpall/suusatamine

6 | Teie Talimangudel osalemise motivatsiooniks on: oskuste arendamine konkreetsel
spordialal/saavutusvajadus/teistega suhtlemine /meelelahutus/tervislik eluviis

VOISTLUSTE KORRALDAJA/PERSONAL

Personal on abivalmis ja kohtleb kliente (vdistlejaid) hésti

Vaistluste korraldajad on professionaalid

Vaistluste korraldajad on efektiivsed ja vajalike oskustega

Vaistluste korraldajad osutavad vdistlejatele personaalset tdhelepanu

|||~
[N

Vdistluste korraldajad on huvitatud, et kliendid (vistlejad) tuleksid vBistlema ka jargmisel
aastal

VOISTLUSPAIGAD/HOONED/VARUSTUS

12 | Varustus on hésti hooldatud ja korras

13 | Vaistluspaigad on védga kenad

14 | Vaistluspaigad on higieenilised ja puhtad

15 | Varustus on moodne ja piisav

16 | Riietusruumid, tualetid ja dusSiruumid on puhtad ja piisavalt

TALIMANGUDE PROGRAMM

17 | Pakub erinevaid voistlusvdimalusi

18 | Pakub piisavalt erinevaid spordialasid

19 | Vaistluste programm (ajagraafik) on sobiv

20 | Spordialadel vdistlejaid on piisavalt

21 | LISAKUSIMUSENA:
Ettepanekuid vdi arvamusi Talimédngudega seoses (vaba tekst)
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Lisa 4. Fookusgrupi intervjuu kiisimused

1.

10.

11.

Kui kaua olete Parnumaa Talimdngudest osa votnud ja kas Te olete jarjepidev

osaleja?

Selgitage, miks Te olete/ei ole jarjepidevalt osalenud Taliméngudel.
Milliste infokanalite kaudu saate informatsiooni Talimdngude kohta?
Kas infokanaleid on piisavalt?

Millistest infokanalitest veel vdiks saada infot Talimdngude kohta? (kui on vaja

lisakanaleid ja selgitage, miks just need)

Kas saadav informatsioon on piisav vOi vajate lisainformatsiooni Taliméngude
kohta? Kui on vaja lisainformatsiooni, siis millist lisainformatsiooni ootate

Talimangude kohta?

Millised on Teie jaoks kdige olulisemad tingimused osalemaks Talimangudel?

Selgitage, miks just need tingimused

Kas praegused Talimangude l&biviimise tingimused rahuldavad Teid?

Kuidas hindate Taliméngude korraldust vorreldes teiste sarnaste voistlustega?
Milline on Teie ndgemus Talimangudest Parnumaa spordis?

Kas Talimangud vajavad parendamist? Kui vajab parendamist, siis kuidas/mida Teie

nagemuse kohaselt tuleks Taliméngude korraldamise juures muuta?
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SUMMARY

CLIENT SATISFACTION BASED ON THE WINTER GAMES ORGANISED BY
PARNU COUNTY SPORTS ASSOCIATION

Monika Riivald

This thesis concentrates on “Client Satisfaction based on the Winter Games organised
by Pdrnu County Sports Association’’. The purpose of this paper is to determine client
satisfaction with regard to the organisation of events. To respond to the question, the
author of this thesis analysed the determining factors for client satisfaction as well as
the latter’s impact on sporting events organised by the public sector. Also, an interview
was carried out among a focus group comprised of four local government employees in
the field of sports. Last but not least, the participants of Winter Games filled in a
questionnaire in order to compare the levels of satisfaction and opinions between them

and the participants from the focus group.

The viewpoints of authors as well as different approaches towards client satisfaction
were represented in the overview of theoretical sources. The authors elaborated on the
necessity of sporting events in developing people’s fitness habits. The research articles
used in this thesis are mostly derived from the databases of SportsDirect, EBSCO and
Emerald. The paper also gave an overview of the role of local governments in

facilitating fitness habits and sporting services.

The model QSport-14, developed by Yildiz and Kara, was used for collecting data with
the exception of the initial questions having been adjusted to the current topic.
Furthermore, a desk study was carried out and discussions were held with the chief
executive of the Parnu County Sports Association and local government employees in
the field of sports. On the basis of the aforementioned discussions, theory and desk
study, the focus group interviews were developed. Next to carrying out semi-structured
interviews with the focus group, the latter were asked to answer additional questions as
well. The purpose was to find out the level of satisfaction with the Winter Games

among the employees from the local government sports department.
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On the basis of the sources used in the theoretical part of the thesis, one may conclude
that organising sporting events is a process that requires finances and time. Also, the
experience, skills and cooperation of organisers is important. What is of equal relevance
is the existence of a network for cooperation and communication between the local

government, schools, sports clubs and sports association.

Customer satisfaction is determined by the quality of service, thus, the service must
develop along with the surrounding environment and society. The important factors
affecting client satisfaction include cooperation, communication, trust and adaptation to
expectations. There are two other factors that are not less relevant. These include
management competence and the understanding that the goal of sporting events is not to
gain better results in statistics at the end. Sporting event as a service needs to have the
demand of a certain target group whose needs will become satisfied with the help of the
event. In case the target group goes through changes within time, it is the duty of the

sporting event as a service to follow these and develop along the road.

Winter Games of the Parnu county can be viewed as a sporting event held between local
governments and organised by public sector. The existing problems of Winter Games
included changes in the demographics of local governments and society as a whole
compared to the 1980s when the tradition had begun. It is no secret that when making
teams people very often include sportsmen from other rural municipalities due to low
number of participants in their own rural municipality. If this has continued so far, why

have the rules not been changed.

As a result of the research, it was concluded that it is difficult to contact the participants
of Winter Games. Updating the system for signing up would enable creating a
participant database via which one could send personal e-mails about the games. It
would also create a platform for statistics and a source for gaining feedback about the
games directly from the participants. After the discussions and interviews, the author
was left with the feeling that the local governments see the event as a routine obligation.

Thus, Winter Games are definitely in need of modernisation and attractivity.
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The author would recommend Péarnu County Sports Association in cooperation with the
local government employees in the field of sports to create an electronic database that
would include all the participants. It would enable finding ways to boost the
participation of local governments and client satisfaction via feedback and additional
client satisfaction surveys. The general level of satisfaction among the participants is
good. However, more attention should be paid on increasing the motivation of the local
governments as they cover the participation fees and without their support, the event

would not even take place.
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