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SISSEJUHATUS

Jousaali kiilastamine ja erinevatel treeningutel osalemine on Eestis aina rohkem
populaarsust kogumas, kuid koos noudlusega on kiiresti kasvanud ka pakkumine,
millega on kaasnenud konkurentsi tihenemine, mis paneb ettevotte otsima voimalusi,
kuidas klientide vajadusi paremini rahuldada. Uheks innovaatiliseks lihenemiseks, mis
vOimaldab alandada nii jousaali teenuse hinda kui muuta teenust klientide jaoks
paremini kéttesaadavaks, on iseteeninduslik spordiklubi. Sellises klubis puuduvad
kohapeal administraatorid ning klient saab klubisse kiipkaardi alusel iseseisvalt
siseneda. Samuti on iseteeninduslikud spordiklubid 66paevaringselt avatud, mis v3ib
olla lahendus inimestele, kes eclistavad treenida hilisGhtusel, disel voi varahommikusel

ajal, kui teised spordiklubid on suletud.

Gym Eesti ndol on niitid ka Eesti turule sisenenud iseteenindusliku spordiklubi teenust
pakkuv ettevote. Kuna selline voimalus on Eesti klientide jaoks uudne, siis on ettevotte
jaoks oluline hinnata, milline on klientide rahulolu uudse teenusega. Sellega seondub
kdesoleva t00 wuurimisprobleem, et ei ole teada kuivord on kliendid rahul
iseteenindusliku spordiklubi teenusega ja kuivord on spordiklubi 60pdevaringne avatus
Klientide jaoks oluline, et selline spordiklubi kontseptsioon ennast &igustab.
Iseteenindusliku spordiklubi kliendirahulolu uurimine ei ole aktuaalne mitte iiksnes
Gym Eesti jaoks vaid ka spordiklubide jaoks iildisemalt, sest tulenevalt sellist tiilipi
spordiklubide uudsusest on nende kliendirahulolu seni praktiliselt 14bi uurimata teema.
Eelneva pdhjal saab piistitada uurimiskiisimuse: milline on Gym Eesti klientide rahulolu

spordiklubi teenuse erinevate aspektidega.

Loput6d eesmirk on selgitada vélja iseteenindusliku spordiklubi kliendirahulolu, et

leida voimalusi iseteenindusliku spordiklubi teenuse parendamiseks.

Loputdo uurimisiilesanded on:



e Selgitada teeninduskvaliteedi ja kliendirahulolu tdhtsust ning teeninduskvaliteedi ja
kliendirahulolu vahelisi seoseid spordiklubide kontekstis;

e Anda iilevaade varasematest uuringutest spordiklubide teeninduskvaliteedi ja
kliendirahulolu kohta ja selle pdhjal tuua kokkuvotlikult vilja klientide jaoks kdige
olulisemad spordiklubi teenuse aspektid;

e Tutvustada ja uurida Gym Eesti teenuste pakkumise kontseptsiooni ja tuua vilja
eripdrad vorreldes samas sektoris teenust pakkuvate konkurentidega;

e Analiiisida Gym Eesti kiilastusstatistikat erinevatel kellaaegadel ja viia 14bi
kliendirahulolu uuring Gym Eesti OU klientide seas;

e Pakkuda vilja lahendusi ja teha ettepanekuid iseteenindusliku spordiklubi teenuse

arendamiseks ja vajadusel kliendirahulolu tostmiseks.

Spordiklubi teeninduskvaliteeti késitletakse t66s QUESC (Kim & Kim 1995), SQFS
(Chang & Chelladurai, 2003), SSQRS (Ko & Pastore, 2005) ja SQAS (Lam et al., 2005)
mudelite kaudu, mis on Spetsiaalselt viljatootatud spordiklubide teenuse eriparasid
arvestades. Samuti késitletakse teoreetilises osas innovatsiooni spordiklubide teenustes.
Tuginedes Damanpour et al. (2009) kasitlusele tuuakse vilja erinevat liiki
innovatsioonid  teenindusorganisatsioonides ja tuuakse nende kohta niiteid
spordiklubide pohjal. Teoreetilises osas késitletakse ka olulisemaid varasemaid
uuringuid spordiklubide teeninduskvaliteedi ja kliendirahulolu kohta. PShifookus on

uuringutel, mis on tehtud jousaaliteenust pakkuvate klubide kohta,

Empiirilises osas viiakse ldbi kiisitlusuuring Gym Eesti klientide seas. Kiisitlusega
hinnatakse kliendirahulolu ja teeninduskvaliteeti. Tulenevalt sellest, et iseteeninduslik
spordiklubi on uudne lahendus, mille teenuse omadused on tavalise spordiklubiga
vorreldes erinevad, koostatakse tuginedes SQFS, SSQRS ja SQAS kiisimustikele
kdesoleva uuringu jaoks sobiv ankeet. Lisaks viiakse t60s 14bi lithike analiitis Gym Eesti
kiilastusstatistika kohta. Analiilisi tulemuste pdhjal tootakse vilja ettepanekud, kuidas

Gym Eesti teenuseid arendada ja klientide rahulolu suurendada.

Loputod koosneb kahest peatiikist. Esimeses peatiikis késitletakse spordiklubi
kliendirahulolu teoreetiliselt. Esimene peatiikk jaguneb neljaks alapeatiikiks, millest

esimeses késitletakse spordiklubi teeninduskvaliteedi eripdra ja seosed. Jargnevalt



vorreldaks spordiklubi teeninduskvaliteedi mudeleid. Kolmandas alapeatiikis antakse
iilevaade spordiklubi teenuste innovatsioonist ja neljandas alapeatiikis kisitletakse

varasemaid teemakohaseid uuringuid.

Too teine peatiikk jaguneb neljaks alapeatiikiks. Esimeses alapeatiikis tutvustatakse
Gym Eesti teenuse kontseptsiooni. Teises alapeatiikis kirjeldatakse uurimismetoodikat.
Kolmanda alapeatiiki sisu moodustab uurimistulemuste esitus. Neljandas alapeatiikis

esitatakse uuringu jareldused ja ettepanekud.



1. TEENINDUSKVALITEET, KLIENDIRAHULOLU JA
INNOVATSIOON SPORDIKLUBIDES

1.1. Teeninduskvaliteedi ja kliendirahulolu eripara
spordiklubides

Jargenvalt kisitletakse teeninduskvaliteedi ja kliendirahulolu mdistet ja omavahelist
seost ning teeninduskvaliteedi ja kliendirahulolu seost kliendilojaalsusega. Samuti

tuuakse vélja nimetatud moistete tdhtsus ja eripéra spordiklubide jaoks.

Teeninduskvaliteeti on voimalik méératleda teenuse tehniliste omaduste kaudu, kuid
klientide kéitumise vaatenurgast on otstarbekam méératleda teeninduskvaliteeti kui
kliendipoolset hinnangut teenusele. See tdhendab, et teenus on korge kvaliteediga, kui
klient seda vdidab, mis alati ei pea tdhendama, et teenus on korge kvaliteediga
tehnilisest vaatenurgast. Sellise ldhenemise korral on teeninduskvaliteet subjektiivne,
see sOltub sellest, kuidas klient teenust tajub ja hindab. (Schneider, White 2004, 1k 10)
Tulenevalt teenuste eripdradest on teeninduskvaliteet seotud kasutaja poolt teenuse

tarbimise jooksul saadava kogemusega (Buswell et al. 2016, Ik 11).

Teeninduskvaliteedi hinnangute kujunemine soltub kliendi ootustest ja vajadustest.
Teeninduskvaliteedile hinnanguid andes vordlevad kliendid, kui histi teenus vastab
nende ootustele ja vajadustele. (Tsitskari et al. 2014, Ik 515) Uks kdige olulisemaid
teeninduskvaliteedi mudeleid SERVQUAL maératlebki teeninduskvaliteeti tarbija poolt
tajutud kvaliteedi ja oodatud kvaliteedi erinevusena. See tdhendab, et hindamaks
teenuse kvaliteeti vordleb klient seda, mida ta tajub oma ootustega. (Parasuraman et al.
1985, Ik 44)

Teeninduskvaliteet avaldab moju kliendi kéitumisele. Soltuvalt sellest, kas tarbitav
teenus vastab kliendi ootustele, valib klient oma edasise kiitumise: kas ja millises

koguses tarbida teenust uuesti vOi siis selle asemel otsida alternatiive oma vajaduse



rahuldamisele. (Zeithaml 1996, Ik 33) Sealjuures on teeninduskvaliteet seotud klientide
maksevalmidusega. Teeninduskvaliteeti kdrgemalt hindavad kliendid on ndus selle eest
rohkem maksma. Sellest tulenevalt on teeninduskvaliteeti korgemalt hindavad kliendid
vdhem tundliku teenuse hinna muutustele ning nad jidtkavad teenuse tarbimist

toendolisemalt ka selle hinna toustes. (Lam et al., 2005, Ik 81)

Kliendirahulolu on katusmdiste kliendi tunnete ja emotsioonide kohta, mis neil tekkivad
seoses organisatsioonide poolt pakutavate teenuste ja toodetega (Hill et al. 2007, Ik 2).
Sarnaselt teeninduskvaliteediga on kliendirahulolu seotud kliendi ootustega teenuse
kvaliteedi suhtes. Kui kliendi ootused teenusele on korged, siis selleks, et klient oleks
teenusega rahul, peab kliendi poolt tajutav kvaliteet olema samuti kdrge. (Pedragosa &
Correia, 2009, Ik 455) Samuti on kliendirahulolu sarnaselt teeninduskvaliteediga
subjektiivne, see voib olla igal kliendil erinev ja iiksnes klient ise teab kui rahul ta

ettevotte poolt pakutavaga on (Hill et al. 2007, Ik 2).

Kliendirahulolu kujuneb kliendil teenuse kasutamise jargselt ning see on seotud
tunnetega, mis kliendil tekkivad. Kui tegemist on teenusega, mida klient kasutab
mitmeid kordi, nagu spordiklubi teenus, siis kujuneb kliendirahulolu kumulatiivselt ehk
seda mojutavad paljud varasemad kiilastused. (Howat et al. 2008, |k 141) Sellest
tulenevalt on Bodet (2008; 1k 159) toonud vilja kaks spordiklubi kliendirahuolu liiki:
transaktsioonispetsiifiline rahulolu ja tldine rahulolu. Esimene nendest on seotud
iiksiku kiilastuskorraga, sest iga kiilastus annab kliendile kogemuse ja selle pohjal
kujuneb tema rahulolu. Uldine rahulolu kujuneb aga kumulatiivselt ja pikema aja

jooksul.

Spordiklubide jaoks on kliendirahulolu viga oluline pdhjusel, et see on seotud klientide
lojaalsusega. Spordiklubide jaoks on véljakutseks, kuidas tagada, et kliendid kasutaksid
teenust jarjepidevalt. Spordiklubi teenust tarbitakse tavaliselt perioodi kaupa ning Klubi
jaoks on oluline, et klient perioodi 1dppedes teenuse tarbimist jitkaks. (Ferrand et al.
2010, Ik 84) Lojaalsuse kiisimus on aktuaalne pdhjusel, et spordiklubi teenuse tarbimine
nduab kliendilt fuiisilist pingutust, mis vdib olla koormav ja ebameeldiv. Sageli
spordiklubid kaotavad kliente mitte sellepérast, et klient hakkab treenima teises klubis,
vaid pohjusel, et ta iildse loobub treeningutest. Sellest tulenevalt on vajalik, et

spordiklubi teenus toetaks kliendi motivatsiooni treeningute jatkamiseks. (Alexandridis



et al. 2014, Ik 47) Samas tiheda konkurentsi ja sooduspakkumiste tottu voivad osad
kliendid spordiklubi sageli vahetada. See tekitab probleemi, et klubid teevad uute
Klientide saamiseks allahindlusi, kuid neil ei dnnestu paljusid uusi kliente pikaajalisteks
Klientideks muuta. (Ferrand et al. 2010, Ik 93) Uute klientide hankimine on aga
spordiklubide jaoks kulukas ning juhul kui uute klientide lojaalsus on madal, siis voivad
turundustegevused klientide hankimiseks osutuda kahjumlikeks (Lam et al., 2005, Ik
81). Tsitskari et al. (2014, 1k 514) mairgivad, et spordiklubidel on turunduskulud iihe
uue kliendi hankimiseks 5-6 korda korgemad vorreldes kuludega olemasoleva kliendi

sailitamiseks.

Kliendirahuolu hindamine on spordiklubide jaoks oluline, et votta teenuse arendamisel
klientide vajadusi arvesse. Spordiklubide teenuste arendamisel radgitakse tdnapdeval
itha enam teenuste koosloomest, kus kliendid on kaastatud arendusprotsessi.
Kliendirahulolu hinnangud on klientide poolseks sisendiks, mida spordiklubi saab

teenuste arendamisel arvesse votta (Polyakova & Mirza, 2016, Ik 363).

Kuna kliendirahulolu on seotud teeninduskvaliteediga, siis on selle teeninduskvaliteet
seotud Klientide lojaalsusega. Teeninduskvaliteedi ja lojaalsuse vahelise seose tugevus
soltub sellest, millised on teenuspakkuja vahetamise kulud kliendi jaoks.
Teeninduskvaliteedi ja lojaalsuse vaheline seos on tugevam kui teenuse vahetamise
kulud on suhteliselt korged. Teenuse vahetamse kulud on kdrged nditeks siis, kui see
toob kliendile kaasa markimisvéirse rahalise kulu, ebamugavuse voi kui teenusepakkuja
vahetamine on psiithholoogiliselt raske. (Howat et al. 2008, Ik 141) Teeninduskvaliteedi
hinnangud on seotud ka teenuse kasutamise sagedusega, kusjuures kliendid, kes

hindavad teenuse kvaliteeti korgemalt, kasutavad teenust sagedamini (Lam et al., 2005,

Ik 81).

Spordiklubi teeninduskvaliteedi hindamise muudab keeruliseks see, et spordiklubid
pakuvad mitmekesist teenust, millel on palju erinevaid aspekte. Spordiklubi klientide
eelistused ja vajadused voivad olla erinevad ning sellest tulenevalt voivad spordiklubi
kliendid kasutada iiksnes osa pakutavatest teenustest. (Tsitskari et al. 2006, |k 629)
Niiteks paljud spordiklubid voimaldavad kuutasu eest kasutada nii jousaali kui osaleda
riihmatreeningutes. Osad kliendid kasutavad nendest vdimalustest vaid {ihte. Lisaks

voib spordiklubi pakkuda lisateenustena personaaltreeninguid, mida kasutab tavaliselt



tiksnes viike osa klientidest. Samas tuleb vastavalt Albayrak ja Caber (2014, Ik 316)
uurimistulemustele spordiklubidel arvestada sellega, et moned teenuse aspektid on
keskmiselt vottes klientide jaoks olulisemad. Sellest tulenevalt ongi spordiklubidel
vajalik teada, millised teenuse aspektid on klientide jaoks kdige olulisemad ning kdige

tugevamini kliendirahuloluga seotud.

Spordiklubi teenuse eripdraks on, et paljudel klientidel on kindlad eesmérgid, mis
soovitatakse treeningutega saavutada, niditeks parem viljandgemine, paremad sportlikud
tulemused, parem tervis. Seega sOltuvad klientide hinnangud teeninduskvaliteedile ja
rahulolu sellest, kuidas klientidel dnnestub neid eesmirke saavutada. (Alexandridis et
al. 2014, 1k 46) Kui klient saavutab spordiklubis treenides oma sportlikud eesmargid,
siis see tOendoliselt suurendab tema rahulolu. Siiski tuleb arvestada, et kiilastajate
eesmargid on erinevad, mone inimese jaoks on sportlikud saavutused véga téhtsad, teise
jaoks on olulisem, et spordiklubi oleks meeldiv koht vaba aja sisustamiseks. (Bodet et
al. 2009, Ik 377)

Vorreldes mitmete teiste teenustega on spordiklubi teenuse juures tdhtsal kohal
fiitisilised vahendid, eriti treeningseadmed. Selle eest on personali ja klienditeeninduse
tdhtsus véiksem, sest kui klient parajasti treenerit ei kasuta, siis ta suuremas osa
treeningu jooksul spordiklubi personaliga kokku ei puutu. (Chang & Chelladurai 2003,
Ik 69). Klubis olevatest treeningvahenditest sdltuvad kliendi vdimalused erinevate

harjutuste sooritamiseks ja treeningprogrammide jargimiseks, mis muudabki klubi

fitisilise keskkonna oluliseks (Macintosh & Doherty 2007, Ik 285).

Spordiklubi teenusest ithe osa moodustavad interaktsioonid teiste klientidega.
Spordiklubi ei ole mitte iiksnes vaid koht treenimiseks, vaid ka sotsiaalne keskkond
ning seetdttu inimesed, kellega klient spordiklubis kokku puutub, mdjutavad rahulolu
kujunemist. (Bodet et al. 2009, lk 379) Sellele pohjusel on spordiklubi kliendid ka ise
teenuse osaliseks, mdjutades oma tegevusega vastastikku iiksteise rahulolu (Chang &
Chelladurai 2003, 1k 69).

Tulenevalt eelnevalt kirjeldatud asjaoludest, mis muudavad spordiklubi teenuse ning
selle kvaliteedi eripdraseks, ei ole sobiv kisitleda spordiklubi teeninduskvaliteeti ja

kliendirahulolu iildiste teeninduskvaliteedimudelite raames. Jargnevas alapeatiikis

10



tuuaksegi vilja peamised spetsiaalselt spordiklubide teeninduskvaliteedi hindamiseks

vélja tootatud mudelid.

1.2. Spordiklubi teeninduskvaliteedi mudelid

Spordiklubi teeninduskvaliteeti arvesse vottes on selle kohta koostatud spetsiaalseid
teeninduskvaliteedi mudeleid. Jargnevalt kisiteltakse nendest olulisemaid: QUESC,

SQFS, SSQRS ja SQAS mudelid.

QUESC mudel on iiheks varasemaks spetsiaalselt spordiklubi teeninduskvaliteedi
hindamiseks loodud mudelitest. Mudel to6tati vilja Louna-Korea spordiklubid jaoks
ning olukorras, kus varasemalt oli spordiklubide teeninduskvaliteedi hindamiseks
rakendatud SERVQUAL mudelit. QUESC mudeli ldhtekohaks ongi SERVQUAL
mudel ja selle véljatootamiselt voeti arvesse selle mudeli puuduseid. QUESC mudeli
kohaselt jaguneb teeninduskvaliteet 12 dimensiooniks, milleks on keskkond, personali
suhtumine, personali usaldusvéirsus, sotsiaalsed voimalused, informatsioon, programm,
isiklikud kaalutlused, hind, privileegid, meelerahu, stimuleerimine ja mugavus. (Kim &
Kim 1995, Ik 213-214)

QUESC mudeli eeliseks peetakse, et see on vidga spetsiifiline ja konkreetselt
spordiklubidele suunatud. QUESC mudel voimaldab saada tervikliku, mitmekiilgse ja
pohjaliku hinnangu spordiklubi teeninduskvaliteedi kohta. Mudeli eripdraks on, et

pooratakse palju tdhelepanu personaliaspektile. (Jasinskas et al. 2013 , 1k 107)

QUESC mudeli peamisteks puudusteks on mudeli keerukus ja teeninduskvaliteeti
véljendavate nditajate paljusus. Probleemiks vOib olla ka osade teeninduskvaliteedi
dimensioonide ebaselgus QUESC mudelis. (Jasinskas et al. 2013 , |k 107) Lisaks on
QUESC mudelit kritiseeritud sarnaselt SQFS mudeliga, et selle dimensioonid
sisaldavad liiga erinevaid teenuse aspekte. Sellest tulenevalt on QUESC mudelist
tootatud vélja vaid nelja dimensiooni sisaldav versioon. (Macintosh & Doherty 2007, Ik
277) Veel on QUESC mudelit peetud liialt Korea spordiklubide eripérale keskenduvaks,
mistottu on tekitanud kiisitavusi selle rakendamine teistes riikides (Polyakova &Mirza,
2016, |k 367).
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SQFS (Scale of Quality in Fitness Services) mudel on todtatud vélja spetsiaalselt
fitnessklubide  jaoks.  Mudeli  viljatootamisel on  ldhtutud  varasematest
teeninduskvaliteedi mudelitest nagu SERVQUAL ning sealjuures tugineti ka ekspertide
arvamustele. Lopliku mudeli véljato6tamiseks rakendati faktoranaliilisi. SQFS mudelis
eristatakse iiheksat teeninduskvaliteedi dimensiooni, milleks on teeninduskliima,
juhtkonna pithendumus, programm, interpersonaalne interaktsioonid, iilesandega seotud
interaktsioonid, fiitisiline keskkond, kliendid, teenuse torked ja teenuse taastamine ning
tajutud teeninduskvaliteet. Nendest dimensioonidest esimesed kolm eelnevad
spordiklubi kiilastusele, viis jargmist avalduvad kiilastamise ajal ning tajutud
teeninduskvaliteet viimasena viljendab kliendi hinnangut pédrast spordiklubi

kiilastamist. (Chang & Chelladurai 2003, Ik 67-71)

SQFS mudeli puudusteks peetakse teeninduskvaliteedi dimensioonide {iildisust ning
teenuse kasutamise tulemuse puudumist mudelis. SQFS mudelis vdib sama dimensioon
sisaldada vordlemisi erinevaid teenuse aspekte, mistdttu voivad mudeli rakendamisel
saadavad soovitused jddda liiga tildisteks. (Howat et al. 2008, |k 141) SQFS mudeli
ndrkuseks vOib pidada ka seda, et selle dimensioonide véljatodtamisel tugineti eriala
ekspertide ja spordiklubide juhtide seisukohtadele, kuid ei vdetud arvesse spordiklubi
klientide arvamusi. (Ylidiz 2011, Ik 7033)

SSQRS (Scale of Service Quality in Recreational Sport) mudel on viljatootatud
harrastussportlastele  suunatud  spordiklubide  jaoks. = Mudelis  kisitletakse
teeninduskvaliteeti  hierarhilisena, mis tdhendab, et teeninduskvaliteedil on
dimensioonid, mis omakorda koosnevad mitmetes alamdimensioonidest. SSQRS mudeli
kohaselt on spordiklubi teeninduskvaliteedil neli dimensiooni: programm,
interaktsioonid, tulemused ja keskkond. (Ko & Pastore 2005, Ik 84)

SSQRS mudeli eeliseks voib pidada, et erinevalt mitmetes teistest spordiklubi
teeninduskvaliteedi mudelitest votab SSQRS arvesse klientide poolt spordiklubi teenuse
kasutamisel saadavaid tulemusi (Polyakova & Mirza, 2016, Ik 367), mida on Bodet et
al. (2009, Ik 377) ja Alexandridis et al. (2014, Ik 46) pidanud spordiklubi
teeninduskvaliteedi oluliseks osaks. SSRQS mudeli puudusena on vilja toodud, et see

on todtatud vilja nooremate spordiklubi kiilastajate vajadustest ldhtuvalt, mistdttu on
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kiisitav selle rakendamine klubides, mille kiilastajatest moodustavad olulise osa

vanemad inimesed (Polyakova & Mirza, 2016, |k 368).

SQAS (Service Quality Assessment Scale) mudel on moeldud tervise- ja fitnessklubide
teeninduskvaliteedi hindamiseks. Mudel todtati vilja USA spordiklubides jaoks
olukorras, kus SERVQAL mudelit peeti spordiklubide jaoks liiga iildiseks QUESC
mudeli kohta arvati, et kuna see on tootatud vilja Koreas, siis ei pruugi see koige
paremini sobida USA spordiklubide jaoks. SQAS mudeli véljatodtamisel pdorati
tdhelepanu sellele, et mudel sobiks ka vanemaealistele inimestele teenuseid pakkuvate
spordiklubide jaoks. SQUAS mudelis on kuus teeninduskvaliteedi dimensiooni, milleks
on personal, programm, riietusruumid, fiilisiline keskkond, treeningkeskkond ja
lastehoid. Kokku sisaldab mudel 40 teeninduskvaliteedi nditajat. (Lam et al. 2005, Ik
95)

SQAS mudeli tugevuseks peetakse sobilikke teeninduskvaliteedi nditajaid spordiklubide
jaoks ning mudeli lihtsust ja selgust (Jasinskas et al. 2013, Ik 107). Macintosh ja
Doherty (2007, Ik 278) peavad SQAS mudelit potentsiaalseks ja paljulubavaks
mudeliks, mis on eelistatud vorreldes QUESC ja SERVQUAL mudelitega. SQAS
mudeli puuduseks on, et see on liiga kitsas ning jatab vélja mitmed spordiklubi tegevuse
aspektid. Mudelit on kritiseeritud ka seetodttu, et see on sobiv vaid spordiklubidele, mis
pakuvad laia valikut teenuseid. (Jasinskas et al. 2013 , |k 107) SQAS mudelit on
kritiseeritud veel pohjustel, et see ei sisalda {ildist kliendipoolset hinnangut

teeninduskvaliteedile tervikuna (Polyakova & Mirza, 2016, |k 367).

Seega on koigil neljal spordiklubi teeninduskvaliteedi mudelil omade eelised ja
puudused. Sellest tulenvalt tuginetakse t66 empiirilises osas kasutatavas kiisimustikust

mitmetele spordiklubi teeninduskvaliteedi mudelitele.

1.3. Spordiklubi teenuste innovatsioon

Damanpour et al. (2009, Ik 652) késitlevad innovatsioonina uute ideede voi kéditumiste
arendamist ja/voi kasutusele votmist. Innovatsioon vdib seisneda uue toote voi teenuse

arendamises, uudsete organisatsiooni struktuuride, protsesside vOi siisteemide
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arendamises. Innovatsioon peab olema midagi uut antud organisatsioon jaoks, kuigi

uudne lahendus voib olla mujal juba varem vilja tootatud ja kasutusele voetud.

Innovatsiooni kohta on to6tatud vélja palju erinevaid liigitusi, kuid koik nendest ei ole
rakendatavad spordiklubi kui teenindusorganisatsioonide jaoks. Damanpour et al.
(2009, Ik 654-655) margivad, et teenindusorganisatsioonid saavad teha kolme erinevat
tiilipi innovatsioone:

e Teenuse innovatsioon. Uue teenuse pakkumine uutele vO1 olemasolevatele
klientidele voi olemasoleva teenuse pakkumine uutele Klientidele.

e Tehnoloogiline protsessiinnovatsioon ehk tehnoloogiline innovatsioon. Uute
tehnoloogiliste lahenduste vO1 protsesside vélja téotamine voi kasutusele votmine,
mis aitab teenust paremini pakkuda. Tulemuseks voib olla kasv teenuse pakkumise
kiiruses, suurem paindlikkus v3i kulude alanemine.

e Administratiivne protsessiinnovatsioon ehk administratiivne innovatsioon. Uued
lahenduses organisatsiooni struktuuris, todkorralduses ja juhtimisprotsessides.
Erinevalt tehnoloogilisest innovatsioonist on administratiivne innovatsioon suunatud

ettevotte sisemise todkorralduse ja juhtimise arendamisele.

Innovatsioon annab teenindusorganisatsioonidele voimalusi konkurentsis piisimiseks ja
konkurentide ees eeliste saavutamiseks. Kui konkurendid oma teenuseid ja protsesse
arendavad, siis peab ettevite sellele vastama, sest vastasel juhul hakkab tema teenus
konkurentide omale alla jaama. (Jaw et al. 2010, Ik 264) Innovatsioon aitab ettevottel
konkurentsieeliseid saavutada siis, kui selle tulemusena suudab ettevdte rahuldada
paremini klintide vajadusi (Chiu et al. 2011, Ik 324).

Jaw et al. (2010, 275) rohutavad, et teenindusorganisatsioonidel on vdrreldes
tootmisorganisatsioonidega innovatsioone keerulisem patentidega Kkaitsta. Sellest
tulenevalt vdivad konkurendid edukaks osutunud innovatsioone kopeerida. See
omakorda tdhendab, et innovatsioonid annavad teenindusorganisatsioonile
konkurentsieelise tihti vaid lithikeseks ajaks. Siit omakorda jireldub, et
teenindusorganisatsioonidel on vajalik konkurentsis piisimiseks sageli uusi lahendusi
vilja tootada voi kasutusele votta. Lagrosen ja Lagrosen (2007, lk 42) maérgivad, et

spordiklubide tegevusvaldkonnas on sagedane innovatsioon tavapirane, kusjuures selles
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on olulisel kohal teenuse innovatsioonid. Spordiklubid arendavad pidevalt uusi ja
tdiustavaid olemasolevaid teenuseid, kusjuures sinna kaasatakse spordiklubi
koostoopartnereid. Woolf (2008, lk 72) jargi rakendavad spordiklubid teenuste
integratsiooni, mille juures on partnerite kaasamine oluline. Lisaks spordiklubi
pohiteenusele pakutakse sellega koos samas paketis voi soodustingimustele tdiendavaid

tooteid voi teenuseid, nagu massaaz, spordiarsti kiilastus, toidulisandid vdi spordijoogid.

Zolfagharian ja Paswan (2008, Ik 345) on toonud vilja seitse valdkonda, milles

spordiklubid innovatsioone teevad:

e Sisetingimused — seotud spordiklubi ruumide ja keskkonnaga, milles kliendid
viibivad, nagu riietus- dusi ja tildruumid;

e Vilistingimused — spordiklubi asukoht ja selle timbrus nagu parkimisvoimalused ja
juurdepidisetavus;

e Administratiivsed  protsessid — seotud klubi kiilastamisega, klientide
registreerimisega, lilkmemaksu tasumsega;

e Personal - innovatsioonid, mis on seotud personali rakendamisega,
klienditeenindusega;

e Pohiteenus — Klubi poolt pakutavad treeningud, treeningvahendid, klientide
ndustamine ja juhendamine;

e Tehnoloogia — tehnoloogilised lahendused, mida kasutatakse mujal kui pohiteenuse
juures, nditeks riietusruumides voi klubisse sisenemisel;

e Kittesaadavus — klubi lahtiolekuajad, kanalid Klientidega suhtlemiseks, personaalne

lahenemine erinevatele klientidele.

Spordiklubid saavad klientide vajadusi paremini rahuldada, kui nad pakuvad paindlikke
ja personaalselt kohandatud teenuseid. Selle jaoks on kdige pealt vaja klubil klienti ja
tema vajadusi tunda. (Chiu et al. 2011, Ik 321-322) Uudseks trendiks on
vanemaealistele klientidele suurema tdhelepanu poOramine ja neile Spetsiaalsete
treeningprogrammide loomine. Spordiklubide jaoks on tiilipiliseks probleemiks, et
pdevastel kellaaegadel on kiilastatavus madal. Pensiondrid on potentsiaalseteks
klientideks, kellel oleks vdimalik spordiklubi kiilastada pdevasel ajal. Samuti muutuvad
vanemaealised Kkliendid olulisemaks, sest nende osakaal rahvastikus kasvab. (Thompson

2017, Ik 15) Vanemaealiste sihtgrupi téhtsuse suurenemisega on muutunud olulisemaks
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treeningud inimese kehalise funktsionaalsuse parandamiseks (functional fitness). Nende
treeningute puhul pole eesmirgiks parema sportliku vormi saavutamine, vaid et inimene
saaks oma igapdeva elu toimetustega paremini hakkama. Rohuasetus on parema
koordinatsiooni, tasakaalu ja vastupidavuse saavutamisel. (Thompson 2018, lk 14)
Teiseks oluliseks sihtrithmaks, kellele spordiklubis on hakanud keskenduma, on
mitmesuguste terviseprobleemidega inimesed, eriti iilekaalulised. Ulekaalulisus on
paljudes arenenud riikides vdga levinud ning sellistele klientidele voivad olla kasulikud
spetsiaalsed teenused. Ulekaaluliste treenimisel on oluline motiveerimine ja sobivate

harjutuste leidmine. (Profile ... 2015)

Spordiklubi teenuse innovatsiooniks voib olla selle kdttesaadavuse parendamine. See
vOib seisneda teenuse pakkumises ajaliselt suuremas mahus voO1 kéttesaadavaks
tegemisel uutel viisidel. Spordiklubid saavad muuta lahtiolekuaegasid ja viia neid
paremini vastavusse klientide vajadustega. (Zolfagharian & Paswan 2008, lk 345)
Teenuse kittesaadavust v3ib parandada paindlikumate kasutajatingimuste rakendamine.
Kui tavapéraselt on vajalik spordiklubi kiilastamiseks sdlmida vdhemalt kuuajaline
leping, siis on hakanud eriti just odavama hinnaga konkureerivad spordiklubid
rakendama iga kiilastuse eest voetavalt tasul pohinevat mudelit. (Garcia-Fernandez et al.
2018, Ik 252) See voimaldab soodsamalt kasutada spordiklubi inimestel, kes soovivad

klubi kiilastada viike arv kordi kuus.

Innovatsioon vdib seisneda selles, et spordiklubi on avatud rohkem arv tunde 66pédevas
voi rohkematel nddalapdevadel (Zolfagharian & Paswan 2008, Ik 345). Viimaste aastate
jooksul on hakatud avama 66pdevaringselt avatud spordiklubisid, mis kasutavad disel
ajal vo1 ka dopédevaringselt klientide teenindamiseks automaatseid siisteeme. Sellisesse
spordiklubisse saab klient siseneda ja iseteeninduslikult ning ka Klubi kasutamine ei
eelda kokkupuudet kliendi ja personali vahel. (Running ... 2015, lk 6) Klientide
turvalisuse tagamiseks on klienditeenindajate asemel iseteeninduslikus spordiklubis

kaamerad, mille kaudu on vdimalik klientide tegevust jilgida (Haemers 2016, 1k 15).

Iseteenindusliku spordiklubi konkurentsieeliseks on G0pédevaringse lahtiolekuajaga ka
voimalused pakkuda teenust madalama hinnaga. Selleks on kaks pdhjust. Esiteks
voimaldab iseteeninduslik kKlubi hoida kokku personalikuludelt, kuigi algne investeering

klubi avamisel on tavaliselt suurem, sest spordiklubil peavad olema personali asendavad
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automaatsed silisteemid. Teiseks on vdimalik 60pédevaringselt avatud spordiklubil
teenindada O60pdevas rohkem arv kliente ja seetdttu saab klubi teenida kasumit

madalama hinna juures. (Running ... 2015, Ik 8-9)

Obpievaringselt avatud spordiklubid olid 2013.a. Austraalias kdige kiiremini kasvavaks
spordiklubide turuniSiks. Selliste klubide klientideks ei ole mitte ainult kellajast
sOltumata treenida soovivad inimesed. Iseteeninduslikud klubid on atraktiivsed ka oma
hinna poolest ning need sobivad hidsti vdhemnodudlikele klientidele, kuivord
iseteeninduslikud spordiklubid jddvad sageli mitmete teenuse omaduste poolest
tavaparastele spordiklubidele alla. (Profile ... 2013, 1k 3) Iseteeninduslikud spordiklubid
tegutsevadki peamiselt madalama hinnatasemega spordiklubide segmendis ning need
osutunud atraktiivseteks uutele klientidele, kes varem ei olnud spordiklubi kiilastanud

(Garcia-Fernandez et al. 2018, |k 252).

Spordiklubid saavad laiendada viise, kuidas klientidel on nendega voimalik suhelda.
Naiteks kui spordiklubid pakuvad personaaltreeneri teenust, siis vOib olla uudseks
lahenduseks voimalused suhelda treeneriga elektrooniliste kanalite kaudu. Selle korval
voib olla klientide jaoks lisavddrtuseks voimalus, kus treeneriga on voimalik suhelda
viljaspool tavalisi kellaaegu kuni vdimaluseni, et treenerile on véimalik helistada 24
tundi 66pdevas. (Chiu et al. 2011, Ik 322) Uueks trendiks on veebipdhine ja
videokonverentsi vahendusel suhtlemine personaaltreeneriga ning samuti rakendused,
mis voimaldavad treeneril kliendi treeninguid ilma fiilisilise kohalolekuta jdlgida.
Naiteks kui klient kannab treeningu ajal kehalist aktiivsust ja siidamet66dd modtvat
seadet, siis on vOimalik selle info edastamine treenerile, mille pdhjal treener saab

kliendile tagasisidet anda. (Haemers 2016, Ik 16)

Spordiklubi teenuse innovatsioon vOib seisneda uut tiilipi treeningute pakkumises.
Viimastel aastatel on USA spordiklubides muutunud populaarseks korge
intensiivsusega HIIT treeningud (High-Intensity Interval Training). Sellistes
treeningutes sooritakse korge intensiivsusega harjutusi lithikese aja jooksul, kusjuures
puhkepausi harjutuste vahel on samuti lihikesed. (Thompson 2018, lk 12) HIT
treeningute eeliseks on vidhene ajakulu, mistdttu on nende populaarsus selgitatav
asjaoluga, et paljudel inimesed ei suuda tavapirasteks treeninguteks leida piisavalt aega.

(Profile ... 2015, 1k 5). Samuti on populaarsust kogunud treeningud, mis pdhinevad
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keharaskusega harjutustel, mis vajavad minimaalselt treeningvahendeid (vdi ei vaja neid
iildse) (Thompson 2018, |k 13). Kasvavateks trendideks on veel vabadhutreeningud ja
spordiklubide poolt korraldatavad treeninglaagrid, samuti Crossfit ja voitluskunstidest

inspireeritud treeningprogrammid (Profile ... 2015, lk 8).

Uheks spordiklubide poolt rakendatud innovatsiooniks on personaaltreeneri teenuse
arendamine, mille tulemusena laienevad treeneri funktsioonid. Kui algselt olid treenerid
spordiklubides selleks, et ndidata klubi kiilastajatele, kuidas kasutada treeningseadmeid
ja teha harjutusi, siis on hakanud personaaltreenerid pakkuma jérjest pdhjalikumat
ndustamist. Personaaltreenerid pakuvad klientidele personaalseid treeninguid, kus kogu
treeningu ulatuses treener jélgib lihe klienti. Selle korval on personaaltreenerid hakanud
jarjest rohkem ndustama kliente toitumise ja elustiili osas. See nduab
personaaltreeneritelt tunduvalt laiemaid kompetentse, sest treener peab oskama klienti
noustada ka spordiga kaudselt seotud valdkondades. (Chiu et al. 2011, Ik 324) See on
ilmselt ka pohjuseks, miks USA spordiklubid hakkavad rohkem tdhelepanu pddrama
sellele, et personaaltreenerid omaksid erialast haridust, kvalifikatsioonitunnistust ja
tookogemust (Thompson 2017, 1k 14).

Personaaltreenerite osas on viimastel aastatel USA spordiklubides populaarsust
kogunud personaaltreeningud gruppidele, kus iiks treener juhendab korraga kahte kuni
nelja klienti. Rithmatreeningud on varasemalt leidnud rakendust varasemalt nditeks
tantsutreeningute v0i zumba juures, kuid neid on hakatud rakendama ka
jousaalitreeningu juures. (Thompson 2017, Ik 16) Personaaltreeningu ldbiviimine grupis
muudab selle efektiivsemaks selles mottes, et iiks treener saab samaaegselt juhendada

mitut klienti, mis loob eelduse pakkuda personaaltreeninguid odavama hinnaga.

Vaatamata personaaltreenerite funktsioonide laienemisele prognoositakse, et nende
tdhtsus voib tulevikus ka védheneda. Ténapdeval on inimestel vdga lihtne pdiseda
interneti kaudu tasuta ligi treeningnduannetele, -videotele ja kavadele. Spordiklubidel
on vdimalik personaaltreenereid asendada, voimaldades spordiklubis kohapeal vaadata

videoid harjutuste sooritamise kohta. (Profile ... 2015, 1k 7)

Innovatsioon spordiklubis voib seisneda uute tehnoloogiliste lahenduste ja tarkvara

kasutamises klientide registreerimisel. Need voimaldavad spordiklubi kasutamse kohta
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kiiresti, vihese vaevaga ja vigadeta andmeid koguda. Mitmekesise ja pohjaliku info
kogumine klientide kohta voimaldab seda hiljem analiiiisida, millega saadakse paremini
teada klientide vajaduste kohta. (Running ... 2015, lk 14) Seega klientide analiiiisi

tulemused vOivad viia uute innovatsioonideni.

1.4. Ulevaade spordiklubi teeninduskvaliteedi ja kliendirahulolu
uuringutest

Jargenvalt antakse iilevaade varasematest spordiklubi teeninduskvaliteedi ja
kliendirahulolu uuringutest. Nimetatud uuringud on ldbiviidud vilisriikides ja nende

puhul keskendutakse jousaaliteenuseid pakkuvate klubide kohta tehtud uuringutele.

Alexandridis et al. (2004) uurisid spordiklubi teeninduskvaliteeti Kreekas asuva klubi
nditel ning selles uuringus osales 175 klienti. Selgus, et kodige olulisem on klientide
jaoks teeninduskvaliteedi fiiiisilise keskkonnaga seotud dimensioon, mis mdjutab kdige
rohkem kliendirahulolu. Kliendirahulolu kujunemise seisukohast on oluline ka kliendi
poolt saavutatav tulemus, samad klientide interaktsioon klienditeenindajate ja teiste
klientidega mdjutab kliendirahulolu vordlemisi vdhe. Nimetatud uuringu tulemused
nditasid veel, et korgema kliendirahulolu korral kliendid tdenédolisemalt soovitavad

spordiklubi oma tutvusringkonnas ning neil on ka korgem pilihendumine spordiklubile.

(Alexandridis et al. 2004, Ik 45)

Kiiprosel asuva spordiklubi klientide seas ldbiviidud uuringu tulemuste pohjal selgus,
korgem teeninduskvaliteet toob kaasa korgema kliendirahuolu. Korgem kliendirahuolu
on omakorda seotud kdrgema klientide piihendumusega spordiklubile, mis vdhendab
voimalust, et kliendid katkestavad spordiklubi teenuse kasutamise. Kliendirahulolu on
koige tugevamalt seotud hinnangutega keskuse personalile, kuigi oluline on ka seos
klientide poolt saavutavate tulemuste ja kliendirahulolu vahel. Sealjuures madal
hinnang teeninduskvaliteedi tulemuste dimensioonile on rohkem seotud Kklientide
rahulolematuse kui rahuloluga. See tdhendab, et kui kliendid ei saavuta spordiklubis
treenides soovitud tulemusi, siis kalduvad nad muutuma rahulolematuks, nende
motivatsioon langeb ning see vdib viia treeningute katkestamiseni. (Tsitskari et al.
2014, Ik 518)
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Tiirgis tegutseva spordiklubi 246 kliendi seas ldbiviidud uuringu tulemused niitavad, et
klientide jaoks on kdige olulisemad klubi poolt pakutav programm, personal ja fiiiisiline
keskkond. Programmi o0sas osutus koige tdhtsamaks, et treeningud algaksid
kokkulepitud ajal. Kdige vihem téhtsateks osutusid uuringu tulemuste kohal toetavad
teenused nagu voimalused arsti v3i toitumisspetsialisti konsultatsioonideks ning klubi

poolt pakutav toitlustusteenus. (Yildiz 2011, Ik 7038)

Teises Tiirgis spordiklubi teeninduskvaliteedi kohta ldbiviidud uuringus, mille osales
165 klienti, selgus, et kdige klientide jaoks on kdige olulisemad personal ja spordiklubi
treening keskkond. Sealjuures moneti illatuslikult osutus koige olulisemaks
riietusruumide kvaliteet. Kdige vihem tdhtsamaks osutus muu fiitisiline keskkond peale

treeningkeskkonna ja riietusruumide. (Albayrak & Caber 2014, Ik 316)

Tiirgi tlidpilaste spordiklubide uuringu tulemused niditavad, et kdige olulisemaks
peetakse teeninduskvaliteetide juures riictusruume, millelt oodatakse kdige rohkem
puhtust. Tahtsuselt teiseks teeninduskvaliteedi dimensiooniks on personal ja kolmandal
kohal spordiklubi poolt pakutavad treeningprogrammid. (Aslan & Kogak. 2011, 1k 829-
830)

Austraalias kahe veekeskuse kiilastajate uuringu tulemuste kohaselt on kliendirahulolu
kdige tugevamalt seotud keskuse personali, tehniliste vahendite teeninduskvaliteedi
hinnangutega ning kiilastaja hinnangutega oma eesmérkide saavutamisele. Sealjuures
kdige tugevamaks osutus seos teeninduskvaliteedi personali dimensiooni seos
kliendirahuloluga. Kliendirahulolu omakorda osutus positiivses seoses olevaks kliendi
kavatsustega korduvkiilastuseks ning keskuse soovitamisega oma tuttavatele. Samal ajal

osutus kliendirahulolu negatiivses seoses olevaks kavatsustega kiilastada mdnda teist

veekeskust. (Howat et al. 2008, Ik 151)

Afthinos et al. (2005) viisid Kreekas 1dbi uuringu, millega selgitati vilja spordiklubide
klientide ootused spordiklubi teenuse osas. Uuringus osales 338 Kklienti. Klientide
ootused olid kdige kdrgemad fiilisilise keskkonna suhtes, kusjuures kdige rohkem
eeldati ruumide puhtust. Oluliseks peeti ka meeldivat ja moodsat sisustust ning
spordiklubi piisavat ruumikust. Fiiiisilise keskkonna korval olid korged ootused ka

spordiklubi personalile. Nimetatud uuringus kisitleti ka erinevusi klientide ootustest,
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mille kohta selgus, et kdige suuremad erinevused ootustes esinevad meeste ja naiste
vahel. Naised osutusid noudlikumateks mitmete spordiklubi teenuse aspektide suhtes,
naiste jaoks on suhteliselt olulisemad spordiklubi ruumikus, pakutavate
treeningprogrammide valik ning sobivad treeningute kellajad. Mehed seevastu pidasid
suhtelisel tdhtsamaks spordiklubi sotsiaalseid aspekte. Uuringus késitleti ka spordik lubi
klientide ootuste erinevusi sdltuvalt vanusest, treeningeesmargist ja spordiklubi tiiiibist,
kuid sugu osutus kdige tdhtsamaks teguriks, millega on seotud erinevused spordiklubi

klientide eelistustes. (Afthinos et al. 2005, Ik 253-255)

Serbias viie spordiklubi 323 kliendi seas ldbiviidud uuringu tulemused néitavad samuti,
et klientidel on koige kdrgemad ootufvesed ruumide puhtuse suhtes. Sealjuures kdige
tahtsamaks peetakse puhtust treeningsaalis, teisel kohal on ootuste poolest personal ja
kolmandal fiiiisilised vahendid. Personalilt oodatakse kdige rohkem kompetentsust,
meeldivust ja lahkust. Fiitisilise keskkonna juures on koige tdhtsamal kohal

treeningvahendid. (Maksimovic et al. 2017, Ik 73-74)

Macintosh ja Doherty (2007) uurisid kliendirahulolu ja lojaalsust Kanadas iihte ketti
kuuluva viie spordiklubi 113 kliendi seas. Uuringu tulemused néitavad, et spordiklubi
kiilastajate kliendirahulolu on koige tugevamalt seotud klubi poolt pakutava
treeningprogrammi, treeningvahendite ja riietusruumide seisundiga. Uuringus osalejad
rohutasid, et nende jaoks on vdga oluline treeningvahendite piisavus ja mitmekesisus.
Samuti toodi vilja, et klientide jaoks on oluline mitmekesine treeningprogrammide
valik. Samal ajal nditasid antud uuringu tulemused, et klientide kavatsused klubist
lahkumises on rohkem seotud ettevotte véddtuste, kommunikatsiooniga ja

usaldusvairsusega kui fiilisilise keskkonna ja treeningvahenditega. (Macintosh &

Doherty 2007, Ik 285)

Jang ja Choi (2018) uurisid Louna-Koreas spordiklubide uute klientide seas, millised
tegurid mojutasid neil kdige rohkem spordiklubi valikut. 283 inimest holmanud uuringu
tulemuste pohjal selgus, et kdige rohkem oli spordiklubi valik seotud selle teenuse
hinnaga. Sealjuures osututus teenuse hind suhteliselt olulisemaks klientide jaoks, kes
olid sporditreeningutega tegelenud vahem kui iihe aasta. Hinna tdhtsus rohkem kui kaks
aastat treeningutega tegelenute grupis oli monevorra madalam, kuid ka selles grupis

osutus hind kdige olulisemaks spordiklubi valikuga seotud teguriks. Téhtsuselt teisel
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kohal oli spordiklubi keskkond, mille peeti kdige olulisemaks dusi- ja riietusruume ning
ruumide puhtust. Ullatuslikult osutus kdige vdhem tihtsaks tegurite grupiks
treeningseadmed, mis olid eriti madala tdhtsusega vdhem kui (ks aasta

sporditreeningutega tegelenute seas. (Jang & Choi 2018, Ik 1048-1050)

Louna-Koreas viidi 1dbi uuring vanemaealiste spordiklubi klientide seas. Uuringus
osalesid 213 inimest, kes olid 60-aastased ja vanemad. Uuringu tulemusena selgus, et
teeninduskvaliteedi osas on koige olulisemad personal, spordiklubi poolt pakutav
programm ja treeningkeskkond. Kdige véiksema tdhtsusega on aga muu fiilisiline
keskkond peale treeningkeskkonna. Uuringu tulemuste kohaeset on teeninduskvaliteet
positiivselt seotud klindirahulolu ja klientide poolt tajutava véartusega. Kliendirahulolu
on omakorda positiivses seoses kavatsustega spordiklubi teenuse edasise kasutamise
osas. (Yu et al., 2014, Ik 764) Kui vorrelda selle uuringu tulemusi varasemate
uuringutega, mis on tehtud peamiselt nooremate spordiklubi klientide seas, siis vOib
viita, et vanemaealiste klientide puhul kehtivad sarnased seosed teeninduskvaliteedi ja
kliendirahulolu vahel. Samuti voib jareldada, et vanemaealistele klientidele on olulised

sarnased spordiklubi teenuse aspektid nagu ka nooremate klientide jaoks.

Hiljutise Hispaanias ldbiviidud uuringu tulemused nditavad, et seosed spordiklubi
teeninduskvaliteedi, kliendirahulolu ja lojaalsuse vahel kehtivad ka odava
hinnatasemega spordiklubides. Kolmes spordiklubis ldbiviidud ja 763 kliendi hdlmanud
uuringu tulemused, néitasid, et teeninduskvaliteedi hinnang on positiivselt seotud
klientide poolt tajutava védrtuste ja kliendirahuloluga. Sealjuures on véga tugev
positiivne korrelatsioon teeninduskvaliteedi ja kliendirahuolu vahel. Samuti leidis
kinnitust viga tugev positiivne korrelatsioon kliendirahulolu ja kliendi poolsete edasiste

teenuse kasutamise kavatsuste vahel. (Garcia-Fernandez et al. 2018, Ik 257)

Alapeatiikis kisitletud uuringute tulemuste kokkuvdtteks saab viita, et korduvalt ja
erinevate riikide andmetel on kinnitust leidnud positiivsed seosed spordiklubi
teeninduskvaliteedi, kliendirahulolu ja lojaalsuse vahel. V3ib viita, et juhul kui kliendid
hindavad spordiklubi teeninduskvaliteeti korgemalt, siis on nad spordiklubi teenusega
ka rohkem rahul ja neil on kdrgem lojaalsus spordiklubile, mistdttu on neil ka
tugevamad kavatsused sama klubi teenuse kasutamist jdtkata. Erienvate uuringute

tulemuste pohjal joonistuvad vélja iithised jooned spordiklubi teenuste kdige olulisemate
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aspektide osas. Viéga oluliseks peetakse spordiklubi fiilisilist keskkonda, personali ja
spordiklubi poolt pakutavat programmi. Spordiklubi fiilisilise keskkonna juures on eriti
oluline treeningkeskkond koos treeningvahenditega, aga ka riietusruumid, mille juures
peetakse tiahtsaks puhtust. Spordiklubi personalilt eeldatakse kompetentsust ja meeldivat
Klienditeenindust. Spordiklubi poolt pakutas programmis on oluline, milliseid
treeninguid pakutakse, samuti treeningute algusajad. Monede uuringute tulemuste
kohaselt on tdhtsad klientide poolt saavutavad tulemused, kuid siinkohal tuleb tddeda, et
paljudes uuringutes ei ole neid kasitletud. Teenuse hinda on teeninduskvaliteedi osana
késitletud vaid iiksikutes uuringutes, samas on leidnud kinnitust, et hind on oluline tegur

spordiklubi valikul.

Tulenevalt varasemate uuringute tulemustest vOib arvata, et iseteeninduslike
spordiklubide madal hind vdib olla klientide jaoks oluline teenuse omadus, seda eriti
vdiksema treeningkogemusega klientide jaoks. Odpievaringse lahtioleku aja suurt
tdhtsust on varasemate uuringutulemuste pdhjal keeruline prognoosida, kuivord
spordiklubi lahtiolekuajad ei ole kuulunud tdhtsamate spordiklubi teenuse aspektide

hulka.
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2. GYM EESTI KLIENDIRAHULOLU UURING

2.1. Gym Eesti teenuse kontseptsioon

Gym Eesti on iseteeninduslik spordiklubi, mis pakub jousaaliteenuseid. Klubis
puuduvad kohapeal teeninduslett ja administraatorid. Spordiklubi on avatud
O0pédevaringselt ning klubisse sisenemine toimub mobiiltelefoni rakenduse abil, milles
igal kliendil on personaalne QR-kood. Klubisse sisenemiseks on vaja skaneerida

nimetatud kood vastavasse seadmesse.

Gym Eesti opereerib kdesoleva to66 kirjutamise ajal kahte klubi. Esimene spordiklubi
(Gym! Tartu Veeriku) asub Tartus Veeriku linnaosas Néituse tdnaval, teine klubi (Gym!
Tallinn Tehnopol) asub Tallinnas Mustamée linnaosas Akadeemia teel. 2019.a. suvel on

plaanis avada kolmas spordiklubi Tallinna vanalinnas.

Gym! Tartu Veeriku Klubi suurus on 1135 m2 ja Gym! Tallinn Tehnopol klubil 1485

m2. Modlemad klubid on tépselt samade treeningseadmetega.

Tulenevalt sellest, et klubis kohapeal puudub teenindav personal on sinna paigutatud
valvekaamerad. Gym! Tartu Veeriku klubis on neid 9 ja Gym! Tallinn Tehnopol klubis
12. Kaamerate eesmirk on suurendada kasutajate turvalisust, samuti vdhendada

voimalusi klubi seadmetele kahju tekitamiseks.

Gym Eesti ei paku rithmatreeninguid. Seevastu on vdimalik kiilastajatel kasutada
personaaltreenerit. Gym Eesti veebilehel ja ka spordiklubides kohapeal on ettevottega
koostood tegevate personaaltreenerite kontaktid. Klientidel on vdimalik iseseisvalt
personaaltreeneriga tihendust votta ja leppida kokku treeninguteks. Kliendid tasuvad
treeningute eest personaaltreeneritele, kuid samas personaaltreenerid maksavad Gym
Eestile tasu Odiguse eest personaaltreeninguid teha. Vastutasuks pakub Gym Eesti

personaaltreeneritele abi turunduses, samuti Gym Eesti logodega rdivastust.
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Gym Eesti solmib klientidega lepingud algselt 12 kuuks, mille mé6dumisel muutub
leping tdhtajatuks. Klientidel on v&imalik tasuda spordiklubi teenuse eest igakuise voi
ithekordse maksena, kusjuures viimasel juhul on hinnasoodustus. Vodimalik on ka
spordiklubi proovida kolmepievase padsmega. Uhe lepinguga on vdimalik kiilastada

modlemat Gym Eesti spordiklubi.
Gym Eesti teenuse eest on klientidele voimalik tasuda iiksnes pangakaardiga.

Gym Eesti klientide arv on mdlemas klubis kiiresti kasvanud. Kui 2018.a. aprillis avati
Gym! Tartu Veeriku, siis juba juunikuus iiletas klientide arv 1 000 piiri. Aasta Idpuks
oli juba rohkem kui 3 000 klienti (Joonis 1).
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1000 III
.om

apr.18 mai.18 juuni.18 juuli.18 aug.18 sept.18 okt.18 nov.18 dets.18 jaan.19

B Gym! Tallinn Tehnopol ~ ® Gym! Tartu Veeriku

Joonis 1. Gym Eesti klientide arv 2018. aprill — 2019. jaanuar (kuu 16pu seisuga) (Gym
Eesti andmed)

Gym! Tallinn Tehnopol avati 2018.a. augustis ning ka selle klientide arv hakkas Kiiresti
kasvama, kuigi klientide arv on jddnud Tartus asusvale klubile alla. 2019.a. jaanuari

16pu seisuga on Gym Eestil veidi iile 5 000 kliendi.

Gym Eesti spordiklubisid kiilastatakse koige rohkem nédala esimeses pooles
esmaspédevast kolmapédevani. Kdige suurema kiilastatavusega péevaks on kolmapdev,
mil on Gym! Tallinn Tehnopol kiilastajaid keskmiselt olnud 261 ja Gym! Tartu Veeriku
kiilastajaid on olnud keskmiselt 381. Spordiklubi kiilastatavus hakkab vihenema nidala

teises poole ning kdige madalam on see laupéeviti ja plihapdeviti (Joonis 2).
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Joonis 2. Gym Eesti keskmine kiilastuste arv niddalapdeva jargi 2018. aprill — 2019.
jaanuar

Kellaajaliselt kiilastatakse Gym Eesti spordiklubisid kdige rohkem Shtusel ajal kella 16
ja 19 vahel. Uldiselt on kiilastajate kellajaline jaotus mdlemas klubis sarnane, Tallinna
klubis on kiilastajad veidi rohkem koondunud kella 17 iimber, samas kui Tartu piisib

kiilastuste arv maksimumi lahedasel tasemel 20-ni (Joonis 3).
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@ Gym! Tallinn Tehnopol e Gym ! Tartu Veeriku

Joonis 3. Gym Eesti keskmine kiilastuste arv kellaaja jargi 2018. aprill — 2019. jaanuar

Konkureerivates spordiklubides ei ole tildiselt voimalik kiilastada jousaali kella 23.00 ja

6.30 vahel, sealjuures ei ole sageli voimalik vOi otstarbekas kliendil siseneda klubisse
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enam péarast 22.00. Ajavahekus 23.00-7.00 on Gym! Tallinn Tehnopol klubis keskmiselt
11 kiilastust ja Gym! Tartu Veeriku keskmiselt 21 kiilastust. See moodustab 5,1% Gym!
Tallinn Tehnopol ja 6,7% Gym! Tartu Veeriku kiilastustest. Seega valdav enamus
kiilastusi tuleb ka Gym Eestil kui iseteeninduslikult spordiklubil ikkagi kellaegadel, mil
teised spordiklubid on avatud. Oisel ajal kiilastatakse spordiklubi peamiselt kella 23 ja
24 vahel vdi hommikul kella 5 ja 6 vahel. Nendel kellaaegadel tuleb peaaegu pool

Oistest kulastustest.

2.2. Gym Eesti kliendirahulolu uuringu metoodika

Loputos vilakse Gym Eesti kliendirahulolu hindamiseks 14bi ankeetkiisitlus. Kiisitluse
ankeedi koostas t60 autor tuginedes SQFS, SSQRS ja SQAS mudelitele. Sealjuures
arvestades autori iseteenindusliku spordiklubi eripdraga. Nimetatud eesmargil

kooskolastati kiisitluse ankeet Gym Eesti esindajatega.

Ankeedi pohiosa moodustavad hinnangud erinevatele spordiklubi teenuse omadusetele,
mis on analoogiliselt SQFS, SSQRS ja SQAS koondatud dimensioonideks. Kokku on
kiisimustikus 25 omadust ja kuus dimensiooni (treeningkeskkond, riietus- ja
duSiruumid, ildine keskkond, sotsiaalne keskkond, Kklienditeenindus, teenuse
tingimused). Kiisimustiku reliaablus ja valiidsus tuleneb selle tuginemisest

iildtunnustatud ja laialdaselt rakendatud mudelitele.

Koikide spordiklubi omaduste kohta annavad vastajad hinnangu 7-palli siisteemis, kui
oluliseks nad iga omadust spordiklubi teenuse juures peavad. Samuti annavad nad
koikide omaduste juures rahulolu hinnangu Gym Eesti spordiklubi teenusega 7-palli
stisteemis. Kuna spordiklubi teeninduskvaliteedi dimensioonina on késitletud ka kliendi
poolt saadavaid tulemusi, siis uuritakse klientide kéest ka seda, kuivord oluliseks nad
peavad fiilisilise vormi vOi sportlike eesmirkide saavutamist ja kui rahul nad sellega
enda puhul on, mida vdib pidada spordiklubi teenuse seitsmendaks dimensiooniks. Iga

dimensiooni hinnang saadakse selle dimensiooni omaduste hinnangute keskvéirtusena.

Lisaks uuritakse kiisitlusega, mis on peamine pohjus, miks ollakse Gym Eesti klient.
Vastajate taustaandmetena selgitatakse vélja vanus, sugu ja kas tegemist on peamiselt

Tallinna voi Tartu klubi kiilastajaga.
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Kisitlus viidi 1dbi 2019.a. maértsis ja aprillis. Tegemist oli elektroonilise kiisitlusega,
mille kiisitlusvorm koostati veebipohises keskkonnas Google Forms. Gym Eesti kutsus
oma kliente uuringus osalema sotsiaalmeedia kaudu. Kiisitlusele vastamine toimus
samuti veebipdhiselt ja koik vastused laekusid kiisitluskeskkonna poolt genereeritud

andmetabelisse.

Kiisitluse tulemuste analiilisimisel leiti valikvastustega kiisimuste puhul vastuste
sagedusjaotused. Skaaladel pdhinevate hinnangute kohta leiti keskvdirtused ja
standardhidlbed, lisaks toodi védlja miinimum ja maksimumvéartused. Skaaladel
pOhinevate hinnangute keskvaartuseid vorreldakse vastaja klubi asukoha ja soo alusel t-
testi pOhjal ning vanusegrupi jargi dispersioonanaliiiisi abil. T-testi rakendatakse
hindamaks kahe grupi keskvéirtuste erinevusi, sealjuures kasutatakse olulisuse nivood
0,05, mis voimaldab testida, kas mees- ja naissoost vastajate hinnangud on vdhemalt
95%-lise tdendosusega erinevad. Dispersioonanaliilisi rakendatakse, et vorrelda kolme
vOi enama grupi keskvéirtuseid. See voimaldab vilja selgitada, kas vanusegruppide
osas vdhemalt kahe grupi vastajate hinnangud on vdhemalt 95%-lise tdendosusega

erinevad.

2.3. Gym Eesti kliendirahulolu uuringu tulemuste analiis

Kiisitluse tulemusena laekus kokku 200 ankeeti. Nendest kolm olid kas taielikult voi
suuremas osas tditmata ja need jieti tulemuste analiilisist korvale. Seega oli voimalik

kasutada analiilisis 197 Gym Eesti kliendi vastuseid.

Vastajatest 110 (56%) liigitati Gym! Tartu Veeriku klientideks, kuivord nad kiilastavad
peamiselt seda klubi. Ulejiinud 87 (44%) vastajat loeti seega Gym! Tallinn Tehnopol
klientideks.

Vastajatest 104 (53%) olid naised ja 88 (45%) mehed. Viis vastajat jitsid oma soo

avaldamata. Seega on sooliselt kiisitlusele vastanute seas naisi monevorra rohkem.

Vanusegruppide jirgi moodusasid rohkem kui pooled (110, 56%) vastajatest 15-24-
aastased. Sellele jargnes 25-34-aastaste vanusegrupp, kelle esindajaid oli 57 (29%). 35-

44-aastaseid oli vastajate seas 25 (13%). Sellest vanemad olid vaid iiksikud uuringule
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vastanud: 45-54-aastaseid oli kolm, 55-64-aastaseid vaid tliks ja 65-aastaseid ja
vanemaid vaid iiks. Seega on uuringus osalenud peamiselt vaid viga noored inimesed.
Kiisitlustulemuste analiiiisis klientide vanuse jargi vorreldakse edaspidi kolme gruppi:

15-24-aastased, 25-34-aastased, 35-aastased ja vanemad.

Kiisitluse tulemuste kohaselt osutusid kdige olulisemateks spordiklubi teenuse
dimensioonideks eesmarkide saavutamine ja teenuse tingimused, mille mdlema puhul
oli hinnangute keskvéirtus rohkem kui 6 7-pallisel skaalal. Sellele jargnesid tdhtsuse
poolest riietus- ja duSiruumid, treeningkeskkond ja tildine keskkond. Kdige vdiksema
tahtsusega spordiklubi teenuse omadusteks peeti klienditeenindust ja sotsiaalset

keskkonda (Joonis 4).

Eesmirkide saavutamine N 6,32
Teenuse tingimused NG 6,26
Klienditeenindus NN £ 99
Sotsiaalne keskkond NN £ 40
Uldine keskkond N S 53
Riietus- ja dusiruumid NG 5,79

Treeningkeskkond NG S 58

000 100 200 3,00 400 500 600 7,00

Joonis 4. Spordiklubi teenuse dimensioonide olulisuse hinnangute keskvéartused

Tapsemalt on vdimalik spordiklubi teenuse omaduste olulisust uurida, kui vaadelda
iiksikute omaduste kirjeldavat statistikat. Hinnangute keskvairtuse alusel on esikohal
teenuse hind, mis kuulub teenuse tingimuste dimensiooni. Sellele jargnevad véikeste
vahedega lahtiolekuajad (iildise keskkonna dimensioon), treeningseadmete kvaliteet
(treeningkeskkonna dimensioon), riietus- ja duSiruumi puhtus (riietus- ja dusiruumide
dimensioon), treeningseadmete piisavus  (treeningkeskkonna dimensioon) ja
jousaaliruumi suurus (treeningkeskkonna dimensioon) (Tabel 1). Seega iiksikute

omaduste o0sas on esimeste seas palju treeningkeskkonna dimensiooni kuuluvaid
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omadusi, kuigi treeningkeskkonna olulisust tervikuna hinnati keskmise tdhtsusega.
Pohjuseks on, et o0sa treeningkeskkonna omadusi (juhised treeningseadmete

kasutamiseks, taustamuusika), on olulisuse poolest viimaste hulgas.

Tabel 1. Spordiklubi teenuse omaduste olulisuse hinnangute kirjeldav statistika

Miinimum | Maksimum | Keskvéartus | Standardhéilve
Teenuse hind 1 7 6,53 1,08
Lahtiolekuajad 1 7 6,49 0,99
Treeningseadmete kvaliteet 1 7 6,46 0,97
Riietus- ja dusiruumi puhtus 1 7 6,45 1,07
Treeningseadmete piisavus 1 7 6,45 1,10
Jousaaliruumi suurus 1 7 6,34 1,05
Iseteeninduslike siisteemide
tookindlus 1 7 6,25 1,27
Kappide arvu piisavus
riietusruumides 1 7 6,19 1,21
Spordiklubi asukoht 1 7 6,13 1,32
Lepingutingimused 1 7 5,97 1,42
Riietus- ja duSiruumi suurus 1 7 5,92 1,25
Turvalisus spordiklubis 1 7 5,86 1,53
Klubisse sisenemise lihtsus 1 7 5,66 1,58
Kappide suurus riietusruumides 1 7 5,61 1,49
JGusaaliruumi kujundus 1 7 5,22 1,56
Teiste kiilastajate meeldivus 1 7 5,20 1,63
Maksevoimalused 1 7 5,09 1,83
Parkimisvoimalused 1 7 5,01 2,26
Riietus- ja dusiruumi kujundus 1 7 4,77 1,70
Juhised treeningseadmete
kasutamiseks 1 7 4,52 2,07
Taustamuusika 1 7 4,49 1,96
Klienditugi 1 7 4,48 1,85
Hoone tildilme 1 7 4,16 1,90
Voimalused tutvuste loomiseks 1 7 3,59 2,03
Miiiigiautomaadid 1 7 3,46 2,00

Klienditeeninduse dimensioonis on vastanute hinnangute jirgi koige olulisem
iseteeninduslike silisteemide tookindlus, iildise keskkonna juures spordiklubi asukoht.
Teenuse tingimuste esikoht dimensioonide olulisuse seas tuleb suures osas teenuse
hinna korgest tahtsustes, kuigi ka selle dimensiooni teist omadust (lepingutingimused)

peetakse kiillaltki oluliseks.
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Gym Eesti kliendirahulolu juures anti kdige korgemaid hinnanguid iildisele
keskkonnale, millele jargnes teisel kohal teenuste tingimuse dimensioon. Kolmandale
kohale asetus rahulolu poolest klienditeenindus, mis jdi esimesest kahest juba
monevorra maha. Neljandal kohal on treeningkeskkond ja viiendal sotsiaalne keskkond
ning kuuendal riietus- ja duSiruumid. Koige vdhem on uuringus osalenud rahul

treeningeesmarkide saavutamisega (Joonis 5).

Besmirkide saavutamine | ey (3
.y

Teenuse tingimused
L . 5,79
Klienditeenindus 4,99

Sotsiaalne keskkond 240 5,45 m Rahulolu

B Tahtsus
. 6,16
Uldine keskkond 5,53
Riietus- ja dusiruumid |ty 5 79
Treeningkeskkond | 227

Joonis 5. Spordiklubi teenuse dimensioonide tdhtsuse ja rahulolu hinnangute
keskvéértused

Tulemus, et spordiklubi iildise keskkonnaga on rahuolu véga korge, ei ole véiga oluline,
kuivord seda ei pea kliendid mitte kdige tdhtsamaks. Olulisemaks tuleb pidada korget
rahulolu teenuse tingimustega. Vordlemisi kdrge rahulolu klienditeenindusega pole aga

jallegi kuigi oluline.

Spordiklubi teenuse dimensioonide rahulolu hinnangute pdhjal voib suurima
probleemvaldkonnana vélja tuua madala rahulolu eesmirkide saavutamisega, mis on
samas klientidele vdga oluline. Teine probleemvaldkond on riietus- ja dusiruumid. Ka
treeningkeskkonnaga ei ole rahulolu kuigi korge ning treeningkeskkonda peetakse
tahtsuse poolest keskpdraseks. Siinkohal tuleb arvestada, et mdned treeningkeskkonna

omadused on klientidele vidga olulised (treeningseadmete kvaliteeti ja piisavus).
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Kui uurida tidpsemalt spordiklubi teenuse omadusi, siis kdige rohkem on hinnangute

keskvairtuste jargi kliendid rahul klubi lahtiolekuaegadega, millele jargneb teenuse

hind. Sellele jargnevad rahulolu klubisse sisenemise lihtsuse ja treeningseadmete

kvaliteediga. Korged hinnangud on veel rahulolule jousaaliruumi kujundusega,

turvalisusega ja hoone iildilmega (Tabel 2).

Tabel 2. Spordiklubi teenuse omaduste rahuolu hinnangute kirjeldav statistika

Miinimum | Maksimum | Keskvéartus | Standardhilve
Lahtiolekuajad 1 7 6,76 0,82
Teenuse hind 1 7 6,55 1,04
Klubisse sisenemise lihtsus 1 7 6,31 1,17
Treeningseadmete kvaliteet 1 7 6,31 1,08
JGusaaliruumi kujundus 1 7 6,21 1,11
Turvalisus spordiklubis 1 7 6,17 1,11
Hoone tldilme 1 7 6,04 1,25
Spordiklubi asukoht 1 7 5,96 1,49
Maksevdimalused 1 7 5,86 1,50
Parkimisvoimalused 1 7 5,86 1,52
Jousaaliruumi suurus 1 7 5,80 1,43
Iseteeninduslike siisteemide
tookindlus 1 7 5,79 1,42
Riietus- ja dusiruumi kujundus 1 7 5,73 1,36
Teiste kiilastajate meeldivus 1 7 5,72 1,39
Juhised treeningseadmete
kasutamiseks 1 7 5,64 1,31
Kappide arvu piisavus
riietusruumides 1 7 5,62 1,55
Miitigiautomaadid 1 7 5,60 1,61
Lepingutingimused 1 7 5,59 1,62
Klienditugi 1 7 5,39 1,59
Riietus- ja dusiruumi suurus 1 7 5,35 1,63
Riietus- ja dusiruumi puhtus 1 7 5,18 1,60
Voimalused tutvuste loomiseks 1 7 5,18 1,65
Kappide suurus riietusruumides 1 7 5,06 1,86
Treeningseadmete piisavus 1 7 4,90 1,53
Taustamuusika 1 7 4,70 1,82

Kdige madalam on rahulolu taustamuusikaga, treeningseadmete piisavusega ja kappide

suurusega riietusruumides. Kokkuvottes voib autori hinnangul pidada Gym Eesti

kliendirahulolu hinnanguid kdorgeteks. Peaaegu kdikide omaduste puhul on need

keskmiselt vihemalt 5 palli 7-pallisel skaalal. Kui arvestada, et taustamuusika ei ole
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uuringus osalenute hinnangul kuigi tdhtis, siis on rahulolu omaduste jirgi suurimateks

probleemideks treeningseadmete piisavus ja kappide suurus riietusruumides.

Tabelites 3 ja 4 toodud hinnangute vordlus t-testiga ei ndita, et Tartu voi Tallinna klubi
kiilastavate klientide hinnangud spordiklubi teenuse tdhtsusele oleksid statistiliselt

olulisel miéral erinevad.

Tabel 3. Spordiklubi teenuse dimensioonide olulisuse hinnangute keskvéaartused
peamiselt kasutatava klubi jirgi

Dimensioon Tartu Tallinn t-statistik | Olulisuse tdendosus
Treeningkeskkond 5,61 5,53 0,60 0,550
Riietus- ja dusiruumid 5,89 5,65 1,59 0,113
Uldine keskkond 5,59 5,44 0,93 0,353
Sotsiaalne keskkond 4,33 4,49 0,72 0,470
Klienditeenindus 4,99 4,98 0,05 0,960
Teenuse tingimused 6,30 6,21 0,51 0,609
Eesmirkide saavutamine 6,36 6,28 0,72 0,474

Samuti ei erine Tartu ja Tallinna klubi kliendid olulisel mééral rahulolu hinnangute
poolest. Seega ei ole pdhjust uuringu tulemuste osas eristada Tartu ja Tallinna klubi

kiilastajaid.

Tabel 4. Spordiklubi teenuse dimensioonide rahulolu hinnangute keskvaértused
peamiselt kasutatava klubi jargi

Dimensioon Tartu Tallinn t-statistik | Olulisuse tdendosus
Treeningkeskkond 5,56 5,61 0,35 0,724
Riietus- ja dusiruumid 5,44 5,33 0,62 0,539
Uldine keskkond 6,25 6,05 1,47 0,143
Sotsiaalne keskkond 5,56 5,32 1,20 0,231
Klienditeenindus 5,76 5,83 0,44 0,656
Teenuse tingimused 6,14 5,99 0,88 0,379
Eesmairkide saavutamine 5,20 5,29 0,51 0,611

Tabelis 5 toodud tulemuse nditavad, et naised peavad mitmeid spordiklubi teenuse
dimensioone olulisemaks kui mehed. Seda véljendavad statistiliselt olulised erinevused
hinnangute keskviirtuses treeningkeskkonna, riietus- ja duSiruumide, lildise keskkonna,
klienditeeninduse ja teenuse tingimuste puhul. Meeste ja naiste hinnangud ei erine
oluliselt sotsiaalse keskkonna ja eesmarkide saavutamise dimensioonide puhul. Autori
hinnangul vdivad need tulemused niidata, et naissoost kliendid on spordiklubi teenuse

osas meestega vorreldes korgemate ndudmistega.
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Tabel 5. Spordiklubi teenuse dimensioonide olulisuse hinnangute keskvaartused soo

jargi

Dimensioon Mehed Naised t-statistik | Olulisuse tdendosus
Treeningkeskkond 5,25 5,81 4,16 0,000
Riietus- ja dusiruumid 5,54 5,97 2,80 0,006
Uldine keskkond 5,26 571 2,70 0,008
Sotsiaalne keskkond 4,31 4,45 0,62 0,537
Klienditeenindus 4,64 5,24 3,40 0,001
Teenuse tingimused 5,98 6,46 2,95 0,004
Eesmirkide saavutamine 6,24 6,38 1,20 0,230

Kui rahulolu treeningkeskkonnaga on meestel ja naistel ligikaudu vordne, siis naised on
oluliselt rohkem rahul riietus- ja dusiruumidega (Tabel 6). Autori hinnangul vdib see
olla seotud meeste- ja naiste riietusruumide erineva puhtusega. Naissoost kliendid on
rohkem rahul veel sotsiaalse keskkonna, klienditeeninduse ja teenuse tingimustega.
Uldise keskkonna ning eesmirkide saavutamise osas meeste ja naiste rahulolus olulisi

erinevusi ei esine.

Tabel 6. Spordiklubi teenuse dimensioonide rahulolu hinnangute keskvéaartused soo

jargi

Dimensioon Mehed Naised t-statistik | Olulisuse tdendosus
Treeningkeskkond 5,50 5,65 1,06 0,290
Riietus- ja dusiruumid 4,86 5,84 5,47 0,000
Uldine keskkond 6,02 6,25 1,58 0,115
Sotsiaalne keskkond 5,25 5,65 2,04 0,043
Klienditeenindus 5,52 6,01 2,91 0,004
Teenuse tingimused 5,84 6,24 2,26 0,025
Eesmarkide saavutamine 5,22 5,23 0,07 0,947

Teenuse dimensioonide olulisuse hinnangute vordlemiseks klientide vanuse jirgi
rakendati dispersioonanaliiiisi F-testi. Selle tulemused néditavad, et iliksnes teenuse
tingimuste osas on olulised erinevused, nimelt peavad 35-aastased ja vanemad neid
vihem tdhtsaks (Tabel 7). To6 autor kontrollis ka tdpsemalt, milles seisneb iile 35-
aastaste klientide véiksem teenuse tingimuste vdartustamine. Selgus, et iile 35-aastased
kliendid peavad nii teenuse hinda kui ka lepingutingimusi vihem olulisteks. Autori
hinnangul voib siin pohjuseks olla, et vanemad kliendid on vihem hinnatundlikud ning

nad ei pea ka nii oluliseks paindlikkust lepingutingimuste 1dpetamise suhtes.

34




Tabel 7. Spordiklubi teenuse dimensioonide olulisuse hinnangute keskvaartused

vanusegruppide jargi

Dimensioon 15-24 25-34 | 35 ja vanem | F-statistik | Olulisuse tGendosus
Treeningkeskkond 5,53 5,66 5,61 0,34 0,712
Riietus- ja dusiruumid 5,71 5,88 5,62 0,62 0,541
Uldine keskkond 5,48 5,62 5,55 0,30 0,739
Sotsiaalne keskkond 4,42 4,41 4,28 0,10 0,907
Klienditeenindus 4,96 5,06 4,94 0,14 0,869
Teenuse tingimused 6,31 6,46 5,70 4,88 0,009
Eesmarkide saavutamine 6,32 6,35 6,30 0,03 0,966

Rahulolu hinnangute alusel hindasid rahulolu riietus- ja dusiruumidega kdige korgmaks

15-24-aastased ja koige

madalamaks 35-aastased

ja vanemad.

Samasugune

seaduspérasus kehtib ka sotsiaalse keskkonna ja klienditeeninduse puhul, et koige

nooremad kliendid on teenuse nende dimensioonide kdige rohkem ja kdige vanemad

kdige vdhem rahul. Teenuse tingimustega on kdige rohkem rahul 15-24-aastased
kliendid ja koige vahem rahul 25-34-aastased (Tabel 8).

Tabel 8. Spordiklubi teenuse dimensioonide rahulolu hinnangute keskvaértused

vanusegruppide jirgi

Dimensioon 15-24 25-34 | 35 ja vanem | F-statistik | Olulisuse tGendosus
Treeningkeskkond 5,67 5,44 5,54 1,22 0,297
Riietus- ja dusiruumid 5,58 5,24 4,91 3,53 0,031
Uldine keskkond 6,28 5,99 5,99 2,14 0,121
Sotsiaalne keskkond 5,70 5,16 5,02 4,68 0,010
Klienditeenindus 5,94 571 5,33 3,19 0,043
Teenuse tingimused 6,25 5,77 5,94 3,21 0,043
Eesmarkide saavutamine 5,21 5,08 5,68 2,12 0,123

Kiisitluse tulemuste kohaselt ligi pooled vastanud peavad kdige olulisemaks pdhjuseks,

miks ollakse Gym Eesti kliendiks, soodsat hinda. P3hjustest teisel kohal on klubi

O0pdevaringne lahtiolekuaeg, mida peab kdige tdhtsamaks ligi veerand vastanutest.

Kolmandal kohal on sobiv asukoht ligi 20%-ga.
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Soodne hind | <©7
Klubide ddpéevaringne lahtioleku aeg _ 23,6
Sobiv asukoht [ | | I 105

Meeldiv keskkond [l] 2.6
Sobrad-tuttavad kédivad sama klubis I 2,1
Sobivad treeningseadmed [} 2,1

Voimalus kiilastada klubi kahes linnas 0,5

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0

Joonis 6. Peamine pdhjus, miks ollakse Gym Eesti klient, vastajate %

Koik iilejadnud pohjused on peamisteks pohjuseks, vaid vahestel klientidel. Sealjuures
ei ole Gym Eestil kuigi palju kliente, kes kiilastavad seda klubi sobivate

treeningseadmete voi meeldiva keskkonna poolest.

Kiisimustiku ankeedis oli liks avatud kiisimus, milles vastajad said esitatada
ettepanekuid ja kommentaare. Kdige rohkem tehti neid klubi treeningkeskkonna kohta.
Selles osas olid kolm peamist teemat klubi iilerahvastus, muusikavalik ja
treeningseadmed. Paljud uuringus osalenud soovitasid avada uusi Gym! spordiklubisid,
seda eelkoige Tartusse, kus Veeriku klubis on ohtuti tugev iilerahvastatus. See takistab
treenimist, kuna sageli tuleb oodata trenazdori jirjekorras, samuti voib iilerahvastatud
treeningsaalis viibimine olla ebameeldiv, eriti kui esinevad probleemid ebapiisava
ventilatsiooniga, mis samuti kommentaarides vélja tuli. Spordiklubi muusikavalikut
peeti iiksluiseks: samad lood korduvad ja need on kdik iithest muusikastiilist. Sooviti
vahelduseks retro- ja rokkmuusikat. Palju ettepanekuid tehti treeningvahendite kohta.
Sooviti juurde mitmesuguseid treeningseadmeid, samuti lisavarustust nagu tdostevood,
kummilindid, jalaraskused. Erienvate trenazooride osas sooviti suhteliselt rohkem
jalalihaste treenimiseks moeldud seadmeid ja kardiotrenazoore. Tostekangid voiksid
olla vdhemalt mOned karedamad ja voiks olla juures iiks tdstekang, millega saaks
porandal harjutusi teha, sooviti ka vidiksemaid (1,25 kg) kettaid. Moned vastajad

soovisid vihemalt iihte reguleeritava kdrguse ja turvataladega lamades surumise pinki.
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Osa vastanuid markis, et moned treeningseadmed on pikka aega korrast éra, et neid
voiks sagedamini hooldada. Jdusaali ruumi sooviti koigile kasutajatele moeldud

esmaabikappi, mida oleks voimalik kasutada ka siis, kui klubis pole treenereid.

Teine peamine valdkond, mille kohta ettepanekuid tehti oli riietus- ja dusiruumid. Selles
osa ndhti probleemi kappidest: kapid on liiga viiksed, kuid neid on vaatamata sellele, et
klubi on osadel kellaaegadel viga suure kiilastatavusega, liiga palju. Parem oleks kui
kappe oleks vihem, kuid need oleksid suuremate mdotmetega. Riietus- ja duSiruumide
osas tehti etteheiteid nende puhtusele ja liiga madalale temperatuurile. Paljud vastajad
soovisid klubisse sauna, samuti vdiks olla riietusruumis kaal ja suuremate mootmetega
peegel. Voiksid olla eraldi riiulid jalandude jaoks, mis aitaks ka riietusruumi porandat
puhtamana hoida. Veel mairgiti, et ka riietusruumid on ise véiksed, mis on ebamugav

kui klubis on korraga palju kiilastajaid.

Koigis iilejadnud spordiklubi teenuse dimensioonides tehti tunduvalt vdhem
ettepanekuid. Klienditeeninduse osas tehti ettepanek sisse seada klienditeeninduse
telefon, mille kaudu saaks kiirelt kohe abi kui midagi ei to6ta (nt vdaravad). Pakuti ka
vilja, et vOiks olla voimalik tasuda teenuse eest maksekorraldusega, et kuna klubis on
rahvast palju, siis automaadis tasumisel tekkivad jirjekorrad. Klienditeeninduse osas
pakuti veel vélja, et ka ettevotte veebilehe kaudu voiks olla jilgitav, kui palju on
spordiklubis parajasti kiilastajaid, samuti statistika klubi kiilastatavuse kohta erinevatel
kellaaegadel, et inimesed saaksid plaanid treeninguid aegadel, kui kliente on vihem.
Miiiligiautomaatidesse sooviti tavalist kaardimaksevoimalust (ilma viipemakseta) ja tehti

ettepanekuid miiligiautomaadis miiiidavate toodet suhtes.

Teenuse tingimuste kohta soovisid mdoned uuringus osalenud suuremat paindlikkust
lepingu ldpetamisel vOi peatamisel, nditeks vigastuse korral. Voiks olla vdimalik osta 6-

kuulist paketti ja rohkem vdimalusi iihekordsete kiilastuste ostmiseks.

Sotsiaalse keskkonna juures hiiris monda vastajat, et kiilastajad hoiavad liiga kaua
treeningseadmeid kinni vdi ei pane kasutatud treeningvahendeid tagasi. Uks vastanutest
soovis, et klubisse ei lubataks alla 15-aastaseid. Klubi {iildise keskkonna juures
kommentaare praktiliselt polnudki, mérgiti vaid, et klubide asukohad ei ole kdige

paremad ja et vOiks avada seetdttu uusi klubisid kesklinna piirkonda.
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2.4. Gym Eesti kliendirahulolu uuringu jareldused ja
ettepanekud

Uldistavalt vdib pidada Gym Eesti klientide rahulolu kdrgeks. Seda kinnitab klientide
arvu kiire kasv ja klubi korge kiilastatavus, mille tulemusena Shtustel aegadel tundub
see klientide jaoks iilerahvastatuna. Ka kiisitlustulemuste jiargi on klientide
rahuloluhinnangud korged. Seega vOib jireldada, et suuremaid probleeme
kliendirahulolu juures ei esine, mis aga ei tdhenda, et ettevottel ei oleks voimalusi
kliendirahulolu veelgi tosta. Samuti tuleb Gym Eestil arvestada sellega, et kuivord
iseteenindusliku spordiklubi formaat on osutunud véga populaarseks, siis on tdenéoline,
et ldhiaastatel rajavad konkurendid sarnaseid spordiklubisid, mis suurendab konkurentsi

ja muudab kliendirahulolu tdstmist olulisemaks.

Gym Eesti klientide vdga kdrge rahulolu klubi lahtiolekuaegadega on ootusparane. Kui
klubi on avatud 66pdevaringselt, siis ilmselt teisiti ei saakski olla, sest on keeruline ette
kujutada, et klubi lahtiolekuajad klientidele ei sobi. Siiski péris koik kliendid ei andnud
lahtiolekuaegadega rahulolule maksimaalset hinnet. Samuti on ettevotte kliendid viga
rahul teenuse hinnatasemega, mis on vorreldes konkurentidega pigem soodne. Samuti

on soodne hind kdige sagedamini peamiseks pdhjuseks, miks ollakse Gym Eesti
kliendiks.

Uuringu tulemuse nditavad, et Gym Eesti kliendid vdértustavad rohkem teenuse soodsat
hinda kui klubi 66pdevaringset avatust. Seda néitab ka klubi kiilastatavuse analiiiis,
millest selgub, et oisel ajal kiilastatakse klubi vdhe. Pigem on Gym Eesti klubid
kujunenud populaarseteks soodsa hinna tottu ja seetottu on need argipdevade Ohtutel
iilerahvastatud. Tuleb aga mainida, et 06pdevaringne avatus voimaldab Gym Eestil
pakkuda soodsamat teenuse hinda kuivord klubi suudab 66pdevas teenindada rohkem
kliente. Samuti voib viita, et Gym Eesti poolt rakendatavad innovaatilised lahendused
iseenesest ei ole klientide joaks olulised. Klientide jaoks ei ole niivord viértuseks, et on
voimalik spordiklubisse sisenemisel klienditeenindajaga suhtlemise asemel kasutada
tehnoloogilisi  lahendusi. Samuti ei ole klientide jaoks vdga oluline
teenusekittesaadavuses (60pédevaringsus) tehtav innovatsioon, pigem hindavad kliendid
seda, kuivord nimetatud innovatsioon vdimaldab spordiklubi teenust odavama hinnaga

pakkuda.
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Siiski voib viita, et kliendid on rahul Gym Eesti spordiklubide iseteeninduslikkusest
tulenevate eriparadega. Seda kinnitavad korged rahulolu hinnangud klienditeeninduse
dimensioonile ja isedranis klubisse sisenemise lihtsusele ja turvalisusele. Kohapealse
personali puudumine ilmselt ei ole suureks probleemiks, kuigi kaudselt see voib
mojutada teeninduskvaliteedi aspekte, millega kliendid viga rahul ei ole nagu

riietusruumide puhtus vdi treeningseadmete korrashoid.

Uuringu tulemuste kohaselt on Gym Eesti klientidel madal rahulolu oma sportlike
eesmarkide saavutamisega, samas kui seda peetakse vaga oluliseks. Autori hinnangul ei
pruugi aga see tulemus tingimata tdhendada, et Gym Eesti klubis on klientidel keeruline
oma sportlike eesmirke saavutada, vaid see voib ndidata klientide iildist enesekriitikat
oma saavutuste suhtes. Sportlike eesmirkide saavutamine on kahtlemata raske ja
ootustele mittevastavad tulemused ei ole kindlasti midagi ebatavalist. Kui mdelda selle
peale, et miks Gym Eesti klubis vdiksid olla vdimalused sportlike tulemuste
saavutamiseks kehvemad, siis voivad pohjusteks olla treenimist takistav iilerahvastus ja
kohapealse treeneri puudumine. Siiski ei ole autoril vdrreldavaid andmeid teiste
spordiklubidega, mis niitaks, kas teiste klubide kliendid on rohkem rahul oma sportlike
eesmarkide saavutamisega. Samas on voimalik, et kliendid seadva endale liiga korgeid

eesmarke ja seetottu pettuvad, kui neid ei saavuta.

Aitamaks Gym Eesti klientidel paremini sportlikke eesmérke saavutada voiks kasutada
innovaatilisi lahendusi. Uheks selliseks vdimaluseks oleks vdimaldada klubiga koostddd
tegevatel personaaltreeneritel kasutada tarkvararakendusi, mis voimaldavad treeneril
kliendi treeninguid ilma fiiisilise kohalolekuta jilgida. See omakorda eeldab, et
kliendid saaksid kasutada treeningu ajal kehalist aktiivsust ja siidamet66d mdotvat

seadet.

Probleemvaldkonnaks vdib pidada dusi ja riietusruume, mille juures ei rahulda kliente,
et nende puhutus ja et kapid on viiksed. Kindlasti vdiks ettevote nende ruumide
koristamisega rohkem tegeleda. Kuigi iseteeninduslikus klubis kohapealne personal
puudub, on vajalik ruumide puhtus tagada ja ilmselt peaks neid ruume sagedamini
koristama. Suuremate kappide soetamist voiks moelda ilmselt pigem jargmiste klubide

rajamisel, kuivord kappide néol on tegemist olulise investeeringuga.
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Uheks suuremaks investeeringuks dusi- ja riietusruumide osas, mida paljud kliendid
soovisid, on sauna rajamine. See eeldab aga suuri {imberkorraldusi ruumilahenduses,
suurt investeeringut ning suurendab ka klubi jooksvaid kulusid. Lihtsamini oleks see
ilmselt teostatav uute klubide avamise juures. Sauna rajamisel on probleemiks
tuleohutusnduded, mille jargi peaks sellisel juhul viibima pidevalt klubis kohapeal

tootaja, mis aga liheb vastuollu iseteenindusliku spordiklubi pohimdtetega.

Kindlasti on Gym Eestil arenguruumi klubi treeningkeskkonna osas. On vihe kliente,
kellele meeldiksid klubi treeningseadmed sedavord, et see oleks peamiseks klubi
kiilastamise pohjuseks. Samas on tdsisemaks probleemiks iilerahvastatus, mis uute
klubide avamisega peaks leevenema. Samas ei ole kindlasti otstarbekas tiita ka koiki
klientide soove treeningvahendite osas, kuivord need nduavad suuri investeeringuid
ning ilmselt Gym Eesti teenuse kontseptsiooniks ei ole kdige ndudlikemate treenijate
vajaduste rahuldamine. Seevastu soovitab autor jargida klientide soovitusi, mida

onnestub viikeste kuludega tiita.

Kokkuvdtvalt teeb autor jargimised ettepanekud Gym Eesti teenuse parendamiseks:

e Avada uusi Gym! klubisid, kuna Tallinnas on uue klubi avamine plaanis 2019.a.
suvel, siis tuleks avada uus klubi ka Tartus;

e Parandada riietusruumide puhtust;

e Paigutada riietusruumi kaal, suuremate modtmetega peegel ja priigikast;

e Paigutada riietusruumidesse suuremad kapid (kappe ei pea olema nii palju), kui seda
ei ole otstarbekas rakendada olemasolevates klubides, siis kaaluda uutes klubides;

e Soetada treeningsaali juurde lisavarustust (tostevodd, kummilindid);

e Soetada treeningsaali juurde liks karedam tdstekang;

e Soetada treeningsaali 1,25 kg kettaid kangile;

e Soetada treeningsaali esmaabikapp;

e Hooldada treeningseadmeid sagedamini;

e Muuta muusikavalikut treeningsaalis mitmekesisemaks;

e Voimaldada personaaltreeneritel kasutada tehnoloogilisi lahendusi klientide
treeningute kohta info saamiseks ilma treeneri kohalolekuta;

e Avaldada ettevdtte veebilehel (lisaks rakendusele) andmeid klubi kiilastajate arvu

kohta, et kliendid paremini nideksid, millal on klubi vihem rahvastatud.
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Kdigi nimetatud ettepanekute kaalumise juures tuleb arvestada nende majanduslikku
tasuvust. Teeninduskvaliteedi ja kliendirahulolu tdostmine ei saa olla eesmérgiks

omaette.
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KOKKUVOTE

Loputoos kasitleti spordiklubi teeninduskvaliteeti kliendipoolse hinnangu kaudu.
Sellisel juhul soltub teeninduskvaliteedi hinnangu kujunemine kliendi ootustest ja
vajadustest ning Kkliendi poolt saadud kogemustest. Teeninduskvaliteet avaldab moju
kliendi kéitumisele. Sarnaselt teeninduskvaliteediga kujuneb kliendil teenuse
kasutamise jargselt kliendirahulolu. Kliendirahulolu on seotud teeninduskvaliteediga ja
see omakorda kliendilojaalsusega, mis muudab kliendirahulolu hindamise spordiklubide
jaoks oluliseks, et nad saaksid arendada oma teenuseid rahuldamaks paremini klientide

vajadusi.

Spordiklubi teenusel on mitmeid eripdraseid omadusi, mistdttu on selle
teeninduskvaliteedi hindamiseks tootatud vidlja mitmeid spetsiaalseid mudelid.
Spordiklubi teenuse eripdraks on, et paljudel klientidel on kindlad eesmirgid, mis
soovitatakse treeningutega saavutada, mistottu hinnang teeninduskvaliteedile soltub
sellest, kuivord onnestub kliendil neid eesmirke saavutada. Vorreldes mitmete teiste
teenustega on spordiklubi teenuse juures tdhtsal kohal flisilised vahendid, eriti

treeningseadmed ning kliendi kogemust mojutavad kokkupuuteid teiste klientidega.

Iseteeninduslikku spordiklubi, mis on ilma kohapealse personalita ja 6dpaevaringselt
avatud, voib késitleda kui innovatsiooni spordiklubi teenuse osas, mis seisneb teenuse
kéttesaadavuse parendamises. Iseteenindusliku spordiklubi konkurentsieeliseks on
o0paevaringse lahtiolekuajaga ka voimalused pakkuda teenust madalama hinnaga, mis
on seotud kokkuhoiuga personalikuludelt ja vOimalusega teeninda 60pédeva jooksul

rohkem kliente.

Loputéds uuriti Gym Eesti kui iseteenindusliku spordiklubi kliendirahulolu.
Kliendirahulolu hindamiseks rakendati autoripoolt koostatud kiisimustikku, mille

koostamisel tugineti erinevatele varasematele spordiklubi teeninduskvaliteedi
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mudelitele ning lisaks voeti arvesse iseteenindusliku spordiklubi eripéra. Kiisitlus viidi
1abi veebipdhiselt Gym Eesti klientide seas ja kiisitlustulemuste analiiiis pdhineb 197

ankeedil.

Gym Eesti kiilastajate statistika analiiiis nditab, et klientide arv on nii Tallinnas kui
Tartus tegutsevas klubis kiiresti kasvanud. Klubisid kiilastatakse aga pigem
tavapirasetel aegadel, sest kdige kdrgem on kiilastatavus todpievade dShtuti. Oisel ajal
véljaspool tavapéraste spordiklubide lahtiolekuaegasid on kiilastajate arvud madalad

ning ligi 95% kiilastustest tuleb tavaparaste spordiklubide lahtiolekuaegade arvelt.

Kiisitluse tulemused niitavad, et Gym Eesti kliendid peavad spordiklubi teenuse juures
koige olulisemaks isiklike eesmirkide saavutamist ja teenuse tingimusi, mille juures
peetakse koige tdhtsamaks teenuse hinda. Samuti hinnatakse oluliseks riietus- ja
dusiruume, treeningkeskkonda ja klubi tldist keskkonda. Vdhemoluliseks peetakse

klienditeenindust ja sotsiaalset keskkonda.

Gym Eesti kliendirahulolu voib pidada korgeks. Koige korgemaks hinnatakse rahulolu
klubi iildise keskkonna ja teenuse tingimustega. See on seotud korge rahuloluga klubi
lahtiolekuaegadega ja teenuse hinnaga. Koige madalamaks hindavad kliendid rahulolu
oma sportlike eesméirkide saavutamisega. Probleemvaldkondadena voib rahulolu
hinnangute pdhjal vélja tuua riietus- ja duSiruumid, mille juures ei ole kliendid rahul, et
kapid on liiga vdiksed ja puhtusetase ei ole piisvalt korge. Rahulolematust valmistab ka
treeningkeskkond, mille juures on probleemiks iilerahvastatus ja treeningseadmete
vihesus, lisaks sooviksid mitmed kliendid teistsugust ja vaheldusrikkamat

taustamuusikat.

Kisitluse tulemuste kohaselt ei ole Gym! Tartu Veeriku ja Gym! Tallinn Tehnopol
kiilastajate kliendirahuolus erinevusi. Soo jirgi voib pidada naisi ndudlikumateks
klientideks, kuid samas on naised ka mitmete spordiklubi teenuse dimensioonidega
rohkem rahul. Kdige suurem meeste ja naiste vaheline erinevus rahulolus on riietus- ja
dusiruumide osas. Vanuse jirgi on korgem rahulolu 15-24-aastastel klientidel ja

madalam rahulolu 35-aastastel ja vanematel klientidel.
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To66 tulemuste pdhjal todtati vélja ettepanekud Gym Eesti teenuse parendamiseks.
Nende kohaselt tuleks avada uusi klubisid, parandada riietus- ja duSiruumide puhtust ja

varustatust. Samuti soetada tdiendavaid vahendeid treeningkeskkonda.
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Lisa 1. Kusitluse ankeet

Lugupeetud Gym Eesti klient!

Oleme viga tanulikud, et olete meie kliendiks. Klientide tagasiside on meile védga oluline ja
tahame selle pohjal oma teenuse veelgi paremaks muuta. Sellepdrast palume Teil vastata
alljargnevale kiisimustikule Gym Eesti teenuse kohta. Kiisitlusele vastamine votab 10-15
minutit.

Ette tdnades

Gym Eesti meeskond

Hinnake palun 7-pallisel skaalal kui olulised on Teie jaoks spordiklubi teenuse jargmised
omadused (7- viga oluline, 1- tiiesti ebaoluline)

Treeningkeskkond

JGusaaliruumi 1 2 3 4 5 6 7
suurus

JGusaaliruumi 1 2 3 4 5 6 7
kujundus

Treeningseadmete 1 2 3 4 5 6 7
kvaliteet

Treeningseadmete 1 2 3 4 5 6 7
piisavus

Juhised 1 2 3 4 5 6 7
treeningseadmete

kasutamiseks

Taustamuusika 1 2 3 4 5 6 7
Riietus- ja

duSiruumid

Riietus- ja 1 2 3 4 5 6 7
dusiruumi kujundus

Riietus- ja 1 2 3 4 5 6 7
dusiruumi puhtus

Riietus- ja 1 2 3 4 5 6 7
duSiruumi suurus

Kappide arvu 1 2 3 4 5 6 7
piisavus

riietusruumides

Kappide suurus 1 2 3 4 5 6 7
riietusruumides

Uldine keskkond

Spordiklubi asukoht 1 2 3 4 5 6 7
Parkimisvoimalused 1 2 3 4 5 6 7
Hoone iildilme 1 2 3 4 5 6 7
Turvalisus 1 2 3 4 5 6 7
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spordiklubis

Lahtiolekuajad 1 2 3 4 5 6 7
Sotsiaalne

keskkond

Teiste kiilastajate 1 2 3 4 5 6 7
meeldivus

Voimalused 1 2 3 4 5 6 7

tutvuste loomiseks

Klienditeenindus

Klubisse sisenemise 1 2 3 4 5 6 7
lihtsus

Miiiigiautomaadid 1 2 3 4 5 6 7
Klienditugi 1 2 3 4 5 6 7
Maksevoimalused 1 2 3 4 5 6 7
Iseteeninduslike 1 2 3 4 5 6 7
stisteemide

tookindlus

Teenuse tingimused

Teenuse hind 1 2 3 4 5 6 7
Lepingutingimused 1 2 3 4 5 6 7

Hinnake palun 7-pallisel skaalal kui oluline on Teie jaoks soovitud fiiiisilise vormi voi
sportlike eesmiirkide saavutamine? (7- véiga oluline, 1- tiiesti ebaoluline)

.+ [ 2 | 38 | 4 [ 5 | 6 | 7 |

Hinnake palun 7-pallisel skaalal kuivord olete rahul jirgmiste Gym! Spordiklubi teenuse
omadustega (7- viga rahul, 1- tiiesti rahulolematu)

Treeningkeskkond

JGusaaliruumi 1 2 3 4 5 6 7
suurus

JGusaaliruumi 1 2 3 4 5 6 7
kujundus

Treeningseadmete 1 2 3 4 5 6 7
kvaliteet

Treeningseadmete 1 2 3 4 5 6 7
piisavus

Juhised 1 2 3 4 5 6 7
treeningseadmete

kasutamiseks

Taustamuusika 1 2 3 4 5 6 7
Riietus- ja

duSiruumid

Riietus- ja 1 2 3 4 5 6 7
dusiruumi kujundus

Riietus- ja 1 2 3 4 5 6 7
dusiruumi puhtus

Riietus- ja 1 2 3 4 5 6 7

dusiruumi suurus
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Kappide arvu 1 2 3 4 5 6 7
piisavus

riietusruumides

Kappide suurus 1 2 3 4 5 6 7
riietusruumides

Uldine keskkond

Spordiklubi asukoht 1 2 3 4 5 6 7
Parkimisvoimalused 1 2 3 4 5 6 7
Hoone tildilme 1 2 3 4 5 6 7
Turvalisus 1 2 3 4 5 6 7
spordiklubis

Lahtiolekuajad 1 2 3 4 5 6 7
Sotsiaalne

keskkond

Teiste kiilastajate 1 2 3 4 5 6 7
meeldivus

Voimalused 1 2 3 4 5 6 7
tutvuste loomiseks

Klienditeenindus

Klubisse sisenemise 1 2 3 4 5 6 7
lihtsus

Miiiigiautomaadid 1 2 3 4 5 6 7
Klienditugi 1 2 3 4 5 6 7
Maksevoimalused 1 2 3 4 5 6 7
Iseteeninduslike 1 2 3 4 5 6 7
susteemide

tookindlus

Teenuse tingimused

Teenuse hind 1 2 3 4 5 6 7
Lepingutingimused 1 2 3 4 5 6 7

Hinnake palun 7-pallisel skaalal kuivord olete rahul oma fiiiisilise vormi arengu voi
sportlike eesmirkide saavutamisega viimase 3 kuu jooksul? (7- viga rahul, 1- tiiesti
rahulolematu)

1 [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 [ & [ 7 |

Mis on peamine pdohjus, miks olete Gym Eesti klient?

e Klubide 60pédevaringne lahtioleku aeg
e Soodne hind

e Sobiv asukoht

e Sobivad treeningseadmed

e Meeldiv keskkond

e Sobrad-tuttavad kdivad sama Klubis

e Muu
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Kui Teil on ettepanckuid voi kommentaare, siis palun lisage need siia

Vanus
o 15-24
o 25-34
o 34-45
e 45-54
e 55-65

e 65 ja vanemad

Sugu
e Mees
e Naine

Kiilastan peamiselt

e Gym! Tartu Veeriku Klubi
e Gym! Tallinn Tehnopol klubi
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SUMMARY

SELF-SERVICE SPORTS CLUB CUSTOMER SATISFACTION ON THE
EXAMPLE OF GYM EESTI

Training at the gym and sports club member ship has gained popularity in Estonia, but
the supply of gym services has also increased. This has led to intensifies competition, in
which sports club have to find new options for satisfying customers’ need. One of the
innovative solutions is self-service gym, which has become available also in Estonia. As
it is a new service, then the customer satisfaction of self-service sports club is unknown.
It leads to a research problem of finding out customer satisfaction of self-service sports
club an determining if the 24/7 opening hours of such sports club is important for
customers. Thus, the research question of the thesis is: What is the satisfaction of Gym

Eesti customers with various aspects of the service.

The aim of the thesis is to determine the customer satisfaction of a self-service sports

club for finding solutions to improve its service. The research tasks are as follows:

e To explain the importance of service quality and customer satisfaction and
relationships between service quality and customer satisfaction in sports club
context;

e To provide a review of previous research about service quality and customer
satisfaction for sports clubs and to highlight the most important aspects of sports
club service;

e To present the concept of Gym Eesti service and to point out its specific features in
comparison to competitors;

e To analyze Gym Eesti visitor statistics and to conduct customer satisfaction survey
among Gym Eesti customers;

e To offer solutions and proposals for developing self-service sports club and

improving customer satisfaction.
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The spots club service quality was approach from customer viewpoint. In that case
service quality evaluations depend on customers’ expectations, needs and experiences.
Service quality affects customers’ behavior. Customer satisfaction is formed on a
similar bases to service quality. Customer satisfaction is related to service quality and
customer loyalty.

Sports club services have several specific features, what are the reasons behind
development of special models for evaluation of their service quality. Sports club
services are used for achieving training goals, which means that the service quality
evaluations are related to achieving these goals. Physical environment, especially
training equipment as well as contacts with other customers are important features of

the sports club service.

Gym Eesti is a self-service sports club, with means that there are no personnel at the
club and the club is open 24/7, which can be considered an innovation in service
availability. The advantage of self-service sports club is possibility to offer services at
lower price. The customer satisfaction of Gym Eesti was analyzed by a questionnaire
survey, which was based on different well-established sports club service quality
models. 197 customers responded to the survey. In addition, customer data for Gym

Eesti were analyzed.

The analysis of customer data shows that the number of customers has increased fast
both in the gym in Tallinn and Tartu. However, these clubs are mostly visited in
ordinary time, most often on the evenings of work days. Only a few customers visit

sports club at night.

The results of the customer satisfaction survey shoe, that achieving personal sports
goals and the price of the service are the most important features of Gym Eesti service.
Additionally, the quality of dressing rooms, training environment and general
environment is also important. Customer service and social environment are less

important features of Gym Eesti service.

The customer satisfaction for Gym Eesti is high. The satisfaction is highest with general

environment and terms of service, which is related to satisfaction with opening hours
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and membership price. The satisfaction is lowest with achieving sport goals. The other
problem areas are dressing rooms, for which the size of lockers and level of cleanliness
is not satisfactory. Training environment also causes dissatisfaction, as it is crowded
and there is insufficient training equipment relative to the high numbers of customers.
The customers are also not satisfied with the background music.

According to the results of the survey there are no differences in satisfaction between
the customers of clubs in Tallinn and Tartu. Female customers are more demanding, but
their satisfaction is also higher for several service quality dimensions in comparison to
men. The biggest difference in genders is for satisfaction with dressing room. Younger,
customers of 15-24-years age are relatively more satisfied and customers aged 35 years

and above are less satisfied.

The author made several proposals for improving Gym Eesti service. New club should
be open, the cleanliness and equipment of dressing rooms should be improved. More

training equipment should be available in the training environment.
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