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LUHIKOKKUVOTE

Kiesoleva 18putdd teemaks on “Kliendirahulolu uuring Bikram Yoga OU niitel”. Teema on
aktuaalne, kuna iga ettevote soovib soovib teada, millega on kliendid rahul ning mida saaks
paremaks muuta. T66 uurimisprobleemiks on, et ettevdttel Bikram Yoga OU puudub teadmine
rahulolu taseme kohta enda ettevottes. Bikram Yoga Tallinn pole eelnevalt 1dbi viinud
kliendirahulolu kiisitlust ning uuring omab praktilist véairtust ettevottele. Lahtudes
uurimisprobleemist sai eesmérgiks vilja selgitada kui rahul on kliendid ettevdtte teenuste ja
teenindusega ning saada klientidelt tagasisidet, millega on nad viga rahul ja mida saaks ettevote

paremini teha.

Loputdéd kéigus koostati ankeet, mis sisaldas soovitusindeksi kiisimust, klientide ootus
joogastuudiole, rahulolu Bikram Yoga Tallinna stuudiole ja iseloomustavaid nditajaid. Kiisitlus
saadeti 830 kliendile, kes on Bikram Yoga Tallinna stuudiot kiilastanud, elektrooniliselt ja
ettevotte Facebooki lehele lisati meeldetuletus saabunud meili kohta. Kiisitlus saadeti 13. oktoobril
2017. ning klientidel oli voimalik tdita ankeeti kuni 31. oktoobrini 2017. Kdigile vastajatele tagati

anonuiumsus.

Labiviidud uuringu tulemustest selgus, et kliendid on iildjoontes védga rahul kolm aastat tegutsenud
ettevotte pakutava teenusega. Bikram Yoga OU soovitusindeksi skooriks on 80, mis on viiga hea
tulemus alustava ettevotte kohta ja nditab, et tulevikus on oodata uusi kliente. Ettevote peab
hoidma saavutatud taset ning pakkuma uutele klientidele samasugust alati oodatud tunnet
stuudiosse tulekul kui on senimaani teinud olemasolevate klientidega. Bikram Yoga OU peaks
poorama tdhelepanu kodulehekiilje edasi arendamisele ja informatsioonile, mida klient vdiks
soovida leida kodulehekiilge kiilastades. Kindlasti vdiks ettevotte lisada tunniplaani vara
hommikused treeninguid, mis aitaks kasvatada klientuuri ja hoida olemas olevaid kliente. Autori

soovitus oleks jitkata regulaarselt kliendirahulolu uuringut, et saada klientidelt tagasisidet.

Votmesdnad: Bikram Yoga OU, kliendirahulolu, soovitusindeks, Bikram jooga, treeningud



SISSEJUHATUS

Ténapdeval on iiha rohkem hakanud ettevote vdirtustama klientide nduandeid ja vajadusi. Iga
ettevote piitiab oma kliendile 1dheneda individuaalselt ja tekitada neis tunde, et tarbijat peetakse
oluliseks ja tahtsaks. Ettevote piitidleb selle poole, et pakkuda kliendile parimat teeninduse ja
teenust voi toodet. Kdige selle loomiseks vajab ettevote rahulolevaid kliente ning ndouandeid
klientidelt, kuidas saaks veel paremini. Bikram Yoga OU on ettevdte, kes pakub Eestis ainsana
voimalust harrastada Bikram joogat. Ettevdte piitiab 1dheneda igale kliendile individuaalselt ning

pakub professionaalsete dpetajate kaudu vdimalust areneda iga treeninguga.

Antud t66s kiisitletakse Bikram Yoga stuudiot kiilastanud kliente, et vélja selgitada nende rahulolu
ettevotte suhtes. Ettevote on kolm aastat tegutsenud ning selle aja jooksul pole ldbi viidud
kliendirahulolu uuringut. Uuringu ldbiviimine on véga oluline ettevotte jaoks, et saada esmakordne
tagasiside klientide kdest ning teha jireldusi, mida saaks veel paremini teenuse pakkumisel teha.
Autor teeb tulemusi analiiiisides oma poolseid ettepanekuid ettevottele, mida on vdimalik ellu viia

jérgnevate aastate jooksul.

Antud 15putd6 uurimisprobleemiks on, et ettevdttel Bikram Yoga OU puudub teadmine rahulolu
taseme kohta enda ettevOttes. Alustava ettevotte tiheks oluliseks osaks on saada tagasisidet
klientidelt, et ndha uusi lahendusi 14bi teenust kasutavate inimeste. Teadmine rahulolu kohta annab
ettevottele selge eesmidrgi, mida teha tulevikus paremini ning kuidas arendada ettevote

jatkusuutlikuks ka tulevikus.

To66 eesmérgiks on vilja selgitada kui rahul on Bikram Yoga kliendid teeninduse ja teenusega.
Labi kvantitatiivse uuringu tulemuste vélja arvutada soovitusindeksi skoor, mis annab iilevaate kui
toendoliselt voib tulevikus uute klientide arv suureneda. Samuti saada informatsiooni klientidelt,
millega nad on véga rahul ning mida tuleks muuta, et ettevdttel oleks iiha rohkem rahulolevaid

kliente.



Lahtuvalt uurimist66 eesmargist piistitas autor jargmised uurimisiilesanded:
* anda iilevaade kliendirahulolu olemusest ja vajadusest ning kiisitluses kasutatud rahulolu
moodtmismeetoditest;
* tutvustada ettevdtet Bikram Yoga OU ja Bikram joogastiili;
* vilja selgitada Bikram Yoga OU klientide rahulolu teeninduse ja teenusega ning arvutada
soovitusindeksi skoor;

* analiiisida saadud tulemusi ja teha autoripoolsed ettepanekud.

Loputdds késitletakse kolme kliendi rahulolu uurimismeetodit. Berry, Parasuraman ja Zeithaml
tootasid vilja teenuse kvaliteedi mddtmise mudel SERVQUAL, mida kasutatakse t66s kliendi
rahulolu ja ootuste mddtmiseks. Teiseks uurimismeetodiks on Gronroosi teenuse kvaliteedi mudeli
ja kolmandaks meetodiks soovitusindeksi skoori, kus saadakse teada kui tdendoliselt kliendid

soovitavad antud ettevotet oma tuttavatele.

Loputdo esimeses peatiikis antakse iilevaade kliendirahulolu teoreetilisest osast, kus kirjeldatakse
kliendirahulolu olemust, vajadust ja metoodikat. Teises osas tutvustatakse Bikram joogat ja selle
joogastiili asutajat ning antakse iilevaade ettevdttest Bikram Yoga OU. Samuti antakse iilevaade
tehtud kvantitatiivsest uuringust ettevottes. Kirjeldatakse Analiiiisitakse saadud tulemusi ja

tehakse autoripoolsed ettepanekut ning jareldused.



1. KLIENDIRAHULOLU TEOREETILISED ALUSED

Loputdd esimeses peatiikis antakse iilevaade kliendirahulolu teoreetilisest osast, kus kirjeldatakse,
mis on kliendirahulolu iildine olemus, miks kliendirahulolu uurimine on vajalik ja samuti tuuakse

vélja kliendirahulolu uurimise meetodid.

1.2. Kliendirahulolu iildine olemus

Ténapédeval on iiks tdhtsamaid tegureid klienditeenindus, mis oma korda viib kliendirahuloluni.
Kui klient ei ole rahul pakutavaga Idpetakse teenuse voi toote kasutamine ning koik, mis ettevote
pakub, et tagada suurepdrane teenindus, peab tagama kliendis rahulolu tunde. Kliendi rahulolu on

tajumine, kuidas tema ootuseid on tdidetud voi iiletatud. (Gerson 1996, 105-106)

Kindel tdde on, et rahulolevad tarbijad ostavad suuremates kogustes ja tihemini. Paljud kliendid
rddgivad edasi nii positiivsest kui ka negatiivsest kogemusest perele ja sdpradele. Teenindus
médrab suuresti kui palju klient ettevottelt ostab ning kui rahul on klient firmaga. Kui teenindus
on tasemel kulutab klient rohkem raha ning ettevotte miiligi tulemused kasvavad. Kindel tdsiasi

on, et tavaliselt mida rohkem ettevGte miiiib, seda suurem on aasta kasum. (Gerson 1996, 106)

Kvaliteet ja teenindus on vahendid rahulolu ja sdilitamise otstarbeks. Nende peamiseks eesmérgiks
on rahulolev ja lojaalne klient, kes jdéb ettevottega aja jooksul piisima ning voib saada ka
pusikliendiks. Arvestades oma klientide rahulolu ja dritegevuse iilimat eesmirki tuleb pakkuda

kvaliteetset ja parimat klienditeenindust. (Kotler, Armstrong 2014, 34-35)

Kliendisuhete juhtimine on kdige olulisem iildine ettekujutus modernsest turundusest. Paljud
turundajad motestavad seda kitsamalt, kui klientide baasi juhtimise tegevust. See hdlmab detailset
iga kliendi individuaalset haldamist ja hoolikat kliendi juhtimist, et maksimeerida kliendi

lojaalsust. Kliendisuhete juhtimine on iile lildine protsess, mis hdlmab kliendisuhete loomist,



sdilimist ja parandamist, andes véértust ja rahulolu. See hdlmab koiki tasandeid nii klientide

saamisega, hoidmisega kui ka klientide arvu suurendamisega. (/bid.)

Viljapaistvamad turunduse ettevotted hoiavad vidga tdhtsaid kliente rahulolevana. Enamus
uuringud néitavad, et korgel tasemel kliendirahuolu juhib paremale kliendi lojaalsusele.
Targemate ettevotete eesmérk on kliendile 6elda, mis suudetakse pakkuda ja 16puks klient saab
rohkem kui pakuti. Rahulolevad kliendid mitte ainult ei tee kordusoste, vaid saavad hoopis

turunduspartneriks, kes levitavad sdna headest toodetest. (/bid.)

Kliendi rahulolu on lojaalsuse eeltingimuseks. Kliendi lojaalsus on rohkem kui tunne, mida vdib
defineerida kui komplekti kditumisest, mis toodab tulu: ost, kordusost ja uute toodete ost ja
soovitamine teistele. Kodik saab alguse rahulolevast kliendist, kes ostab rohkem ja toob ettevdttele

kasumit. (Newell 2000, 159)

Tarbija ostab toodet ning eeldab, et see todtaks laitmatult ja vastaks pakutavale, siis on klient rahul.
Kui ei vasta ootustele, siis klient pole pakutavaga rahul ning ettevote peab parandama probleemi,
et kliendi soov vastaks ootustele. Kliendi rahulolu on mdiste, mil mééral toote tajutav kvaliteet

vastab ostjate ootustele. (Kotler, Armstrong 2014, 35)

Teenuse kvaliteet on tihti tajutav klientide ootuste ja tegeliku teenuse vahel (Parasuramann et al.,
1985). Toote voi teenuse fliiisiliste aspektidega seotud tootekvaliteet on kliendi poolt objektiivselt

modddetav ning moodustab vaid osa klientide rahulolust (Donaldson, O’Toole 2002, 153).

Rahulolu vorrandis on olulised klientide eelmised ootused toote vdi teenuse sobivusele ja ootuste
kinnitamine voi katkestamine, mis toob kaasa klientide rahulolu vo6i rahulolematuse. Positiivne
kinnistumine toimub kui teenuse iiletab ootused ja negatiivne kinnistumine toimub kui teenus ei

suuda tiletada ootuseid. (/bid)

Voti kestvaks kliendi suhete hoidmiseks on luua kliendile véirtus ja rahulolu. Rahulolevad
kliendid on rohkem lojaalsed ja annavad ettevdttele suurema osa nende tegevusest. Kindlasti on
klientide meelitamine ja séilitamine raske iilesanne, kuid klient ostab ettevdttelt, kellel on kdige

suurem tajutav véértus. (Kotler, Armstrong 2014, 35)



1.3. Kliendirahulolu vajadus ja tihtsus

Peamine kasu kliendirahulolu uuringust on vahetu, sisukas ja objektiivne tagasiside tarbijate kéest.
Vajadus klienditeeninduse ja kliendirahulolu modtmiseks voetakse kokku viie punktiga (Gerson
1996, 108):
1. Tulemuste kaardistamine annab paremat tagasisidet teenindades saavutamis ja
teostamisvajadusega kliente.
2. Taiustatud teeninduse ja kasvava kliendirahuloluni viib standardite paika panemine ja
voimalikult tapselt nende jargmine.
3. Tulemuste kaardistamine annab kohese tagasiside just, siis kui klient kaalutleb teenuse voi
ettevotte iile.
4. MOodtmine annab iilevaate, mida peaks ettevote arendama klienditeeninduses ja kuidas seda
teha saaks. Kogu informatsioon vdib tulla otse kliendilt.

5. Modtmine motiveerib inimesi saavutama kdrgemaid standardeid ja edasi arenema.

Ettevote saab teada, kuidas nende firmal praegu ldheb ning vorrelda tulemusi standartsete

olukordadega ja jéreldada, mida saaks edasi arendada. (/bid)

Kliendi rahulolu tihtsustamist on mojutanud turgude kasvutempo aeglustumine ja vdhesel mééral
uute klientide mitte juurde tulemine. Klientide véartustamine vidljendub ka iiha sagedamini
kliendirahulolu uuringute korraldamises. Uuringu peamiseks eesmérgiks on mdista, millest kliendi
rahulolu voi rahulolematus kdige rohkem sdltub. Kliendi suurema rahulolu saavutamine ei tdhenda
koigile klientide soovi jdrgi olemist, mis eeldaks miilia tooteid madalama hinnaga kdige
meeldivamas keskkonnas. Rahulolu uuringu tulemused annavad iildpildi, mis on kliendile kdige

olulisem ning mis valdkondadesse peaks ettevotte investeerima. (Eensalu 2002)

Nii kliendisuhe kui ka turundustegevus on pidev protsess, siis peaks olema ka rahulolu pideva
jélgimise all. Pidev jélgimine annab tagasisidet, mil mééral on erinevad turundusotsused on olnud
edukad voi iimberkorraldused klienditeeninduses muutnud klientide hinnanguid positiivses voi
negatiivses suunas. Pidev hinnangute jélgimine aitab mirgata ka vdimalikke ohusignaale juba

enne kliendi kaotamist. (/bid.)



Rahulolu uuringud peaksid olema osa ettevotte juhtimissiisteemist ning samuti pidev tulemuste
jélgimine ja hindamine annab kvalitatiivse tagasiside rahulolu kohta ettevottes. Rahulolu uuringust
saadav informatsioon vdimaldab ettevottel (/bid.):

* analiiiisida pakutava toote/teenuse positiivseid ja negatiivseid kiilgi;

* koguda ideid toote/teenuse paremaks muutmiseks;

* saada kohest tagasisidet klientide kéest ldbiviidud turundusprogrammidele;

* arendada kahepoolset suhet, tekitades kliendis tunde, et tema arvamus ja ettepanekuid

mérgatakse;

* motiveerida to6tajaid kliendikeskselt motlema.

Kliendirahulolu on iiks osa tervikust, mida nimetatakse kliendisuhete juhtimiseks. Peamine
eesmadrk kliendisuhete juhtimisel on pakkuda kliendile suurepdrast kogemust, mis kindlustaks, et

teda oodatakse alati tagasi ning tekitaks kliendis hea tunde. (Kliendisuhete... 2010)

Kliendisuhete juhtimine hdlmab kolme tasandit — strateegiline, taktikaline ja operatiivne. Kdige
olulisem on strateegiline tasand, kus teostatakse kliendisuhete uuring, mis annab kohest
tagasisidet, kas ettevotte teeb digeid otsuseid. Taktikalises tasandis tegeletakse kiisimustega, mida
juba homme teha paremini, et klient oleks rahulolev. Operatiivne tasand annab ettevottele
voimaluse koheselt tegeleda negatiivse kogemuse heastamisega, et kliendile pakkuda lisavéartust,

millega jééks klient rahule. (/bid.)

1.4. Rahulolu uurimismeetodid

SERVQUAL

Kdige tuntum ja mdjukam uuring on tehtud Leonard Berry ja tema kolleegide poolt, mil nad
arendasid vilja SERVQUAL instrumenti (Parasuraman et al 1985). SERVQUAL on vahend
moodtmiseks, kuidas kliendid tajuvad teenindus kvaliteeti. Modtmisvahend pdhineb viiel méiérajal
ja vordlusel, mis olid kliendi ootused ning kuidas teenust pakuti. Tavaliselt esimesed
kakskiimmend kaks kiisimust kirjeldavad, millised ootused on tarbijal antud ettevdtte valdkonnas
ja teine pool kiisimusest mdddab tajutud teenuste kvaliteeti antud ettevottes. Kiisimused esitatakse
7-palli skaalal, kus iihel pool skaalat on “ei ndustu” ja teisel pool “ndustun tdielikult”. (Grénroos

2001, 76)



Uuringu tulemusena todtasid Berry, Parasuraman ja Zeithaml vilja teenuse kvaliteedi mdotmise
mudeli SERVQUAL, mis koosneb kiimnest dimensioonist (Parasuraman et al 1985):
1. usaldusvéirsus kaasab jéirjepidevuse tootlikkuses ja tookindluses, mille alla kéib dige
teenindus tagatakse esimesel korral, arveldamine on tdpne ja teenindatakse méératud ajal,
2. reageerimisvoime puudutab tahtmist voi tootajate valmisolekut teenust osutada, mille alla
kidib probleemide lahendamine kiirelt, kliendiga vdetakse koheselt ithendust ja digeaegne
teenindus,
3. kompetentsus tdhendab vajalike oskuste ja teadmiste omamist, et toGtajatel on vajalikud
teadmised ja oskused ning vajadusel tugi toGtajatele,
4. kéttesaadavus holmab lihtsust kontakti saamisel ja teenuste juurdepédsul, et ooteaeg oleks
maistlik, teenus alati saadaval ja mugavad teenuse kasutamise ajad,
5. viisakus holmab austust, sobralikkus, usaldusvaarsust teenindavalt isikult,
6. kommunikatsioon tdhendab hoida kliendi informeeritud nende enda emakeeles, mis
hdlmab teenuse selgitamist ja kompromisside tegemist,
7. usutavus holmab ausust, usaldusvéarsus,
8. turvalisus on vabadus ohust, riskides, kahtlustest, konfidentsiaalsus,
9. kliendi vajaduste mdistmine, kliendi tunnustamine ja individuaalne 1ihenemine,

10. fiitisiline keskkond, td6tajate valimus, ruumid.

1980. keskel Berry ja tema kolleegid Parasuraman ja Zeithaml alustasid uuringut, kuidas kliendid
hindavad tajutud teenindus kvaliteeti. (/bid.)

Klientide ootusi ja tajutud kvaliteeti mdoddetakse ldbi SERVQUAL meetodi, et teada saada kui hea
on teenuse osutamis kvaliteet. Kliendid annavad kohest tagasisidet lébi kiisitluse, kas teenuse
kasutamis mugavus oli iile ootuste vai mitte. Kiisitlus tugineb klientide ootuste viljaselgitamisel.
Meetodi kasutamine uuringus annab hea iilevaate teenuse kvaliteedist ja ootustest. (Bruhn 2003,

198)

Gronroosi teenuse kvaliteedi mudel
Teenuse protsess ja tegevuste seeria, kus tootmine ja tarbimine ei saa olla tiielikult eraldatud, ja
kus klient tihti aktiivselt tootmisprotsessis osaleb, on ddrmiselt keeruline tajuda. Turunduse ja

teenuse juhtimise mudelite arendamiseks on viga téhtis teada, mida klient otsib ja mida hindab.
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Teenuse kvaliteet peab olema defineeritud ja klientide tajumine kindlaks méddratud enne kui

otsused kvaliteedi arendamise kohta tehakse. (Gronroos 2015, 94)

Koige tidhtsam tajutud kvaliteedi osas on ettevotte maine. Kogu tajutud kvaliteet pohineb mainel,
kuidas kliendid nédevad ja tunnevad ettevotet enda emotsioonide pdhjal. Kogu tajutud kvaliteet
jaguneb kaheks: oodatud kvaliteet ja tajutud kvaliteet. Oodatud kvaliteet néditab, mida kliendid
peavad oluliseks antud valdkonna suhtes ning kuidas neile on reklaamitud ettevotet. Kdige rohkem
saab klient informatsiooni sotsiaal meedia kaudu, mis annab esimese mulje ettevottest. Samuti on
olulisteks  niianssideks  firma  maine, kliendi  vajadused ja  véddrtused ning
turunduskommunikatsioon oodatud kvaliteedi moodustamisel. Enne ettevotte kiilastamist on
kliendil ootused, mida ettevotte kas rahuldab voi ei suuda taita. Oodatud kvaliteet on tahtsal kohal
kliendi rahuloluks. Tajutud kvaliteet on kliendi kogemus ettevotet kiilastades, mis otsustab, kas
klient teeb kordusoste ja kiilastab ettevotet jirgmisel korral. Tajutud kvaliteeti mojutab ettevotte

maine ning kuidas teenust kliendile osutatakse. (Gronroos 2015, 99)

Kliendi ootustele avaldab suurt mdju lubadused, kuna mida rohkem kliendile lubatakse seda
suuremad ootused on teenuse osutamise suhtes. Kui kliendi ootusi ei iiletata, kuid kvaliteet on
viga heal tasemel, jddb kliendile mulje, et kvaliteet on madal. Turundaja peab olema viga
ettevaatlik antud lubadustega, et viltida sonavotte, millest ei suudeta kinni pidada. Sel juhul tuleks
hoida ettevottel madalamaid ootusi ning kui klient kiilastab ettevote, siis pakkuda kliendile
lisavédartust, mis tuleks talle iillatusena. Nii saab efektiivselt luua kliendi kordusoste sooritama ja

lojaalsust hoidma, kuna ootused teenuse kasutamisel on iiletatud. (/bid.)

Teenuse kvaliteet nagu klient tajub on kaks dimensiooni. Uks neist on tehniliste tulemustega
seotud mddde ehk mida klient saab ja teine funktsionaalse protsessiga seotud mddde ehk kuidas

teenus kliendile osutatakse. (Gronroos 2015, 95)

Soovitusindeks ehk Net Promoter System

Koik ettevotted tahavad kasvada ja edasi areneda. Kasumlikku ja jatkusuutlikku kasvu esineb
koige sagedamini, kui kliendid ja to6tajad armastavad oma ettevotte dritegevust ja kiidavad
ettevotet ka naabritele, sdpradele ja kolleegidele. Kdik juhid soovivad, et nende kliendid oleksid
onnelikud: véljakutse seisneb selles, et kuidas teada, mida kliendid tunnevad ja kuidas kirja panna

kliendi kogemus. (How and why did... 2017)
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Fred Reichheld ja Bain kéivitasid uurimisprojekti, kus nad satmerixi andmetega katsetasid
mitmesuguseid kiisimusi, et ndha kui hésti vastused kattuvad klientide kéitumisega. Uuringust
selgus, et iiks kiisimus tootab kdige paremini ettevotete jaoks: kui tdendoliselt soovitaksid X
ettevotet oma sOpradele ja kolleegidele. Selle kiisimus kdrged tulemused viitasid kordusostudele,

soovitustele ja teistele tegevustele, mis aitasid kaasa ettevotte kasvule. (/bid.)

Koik ettevotted iiritavad koguda andmeid, mida ettevote saaks oma toodete ja protsesside

parandamiseks dra kasutada. Soovitusindeksi meetodi kasutamise eelised (What are the... 2017):

¢ Lihtsus. Hoiab klientide vastamist koormust madalal, kuna tavaliselt nduab ainult kahele
kolmele kiisimusele vastamist. Samuti on soovitusindeksi kiisimus hinnatud lihtsa null-
kiimne skaalal. Puuduvad keerulised indeksid vai korrelatsioonikordajad.

* Kasutusmugavus. Ettevotte saab teha soovitusindeksi kiisitlust nii telefoni, e-posti kui ka
veebi abil, mis suudaks koondada ja edastada andmeid kiiresti, et tulemused voimalikult
kiiresti kdigile niha oleks.

* Kiire jirel kontroll. Soovitusindeksi praktikud jagavad klientide tagasisidet viga kiiresti
pérast selle saabumist. See jérel saavad juhatajad ja teenindajad kliendiga, kes on andnud
ebasoodsa skoori, ithendust votta ja uurida kliendi muret ning lahendada probleemi voi
vajadusel muuta protsesse, et teenust paremini osutada.

* Kasvav kogemuste hulk. Paljud ettevotted on hakanud mddtma soovitusindeksi ja tdnu
sellele vilja tootanud soovitusindeksi pdhjal edukad siisteemid, mis kohandatud enda
ettevottele.

* Kohanemisvoime. Iga ettevote saab vastavalt oma tulemustele muuta ja modta

soovitusindeksi. Niiteks Apple kasutab seda oma jaemiiiigiettevotetes.

Baini analiiiis néitab, et piisiva védértuse loojatel, ettevotetel, kes saavutavad pikaajalise kasumliku
kasvu, on soovitusindeksi skoor kaks korda kdrgem kui keskmisel ettevottel. Baini soovitusindeks
pohineb sellel, et iga ettevotte kliente saab jagada kolme kategooriasse. Soovitajad on lojaalsed ja
entusiastlikud kliendid, kes ostavad ettevottelt ja kutsuvad oma sopru ja tuttavaid sama tegema.
Soovitajad hindavad ettevotet skaalal 9 voi 10 palli (vt Tabel 1). Passiivsed ehk iikskdiksed on
rahul, kuid mitte entusiastlikud soovitama teistele ettevotet. Ukskdiksed vastavad kiisimusele 7

voi 8 palli. Kolmas kategooria on mittesoovitajad ehk vastased, kes on onnetud kliendid, ja
12



annavad 0 kuni 6 skaalal palli. Mittesoovitajate kriitika ja halvad hoiakud véhendavad ettevotte
mainet ja takistavad uute klientide teket. Klientide vastuste pdhjal saab neid paigutada vastavasse

kategooriasse. (Measuring Your... 2017)

Tabel 1. Soovitusindeksi skoori jagunemine

Mittesoovitajad Passiivsed Soovitajad

6 7 8 9 10

NPS = % soovitajad - % vastased

Allikas: Reichheld 2003

Soovitusindeksi skoori saab lihtsalt lahutades soovitajate protsent mittesoovitajate protsendist.
Saadud number on kasuliku kogu ettevdtte jaoks ning mida tuleks regulaarselt jilgida. Uheks
eesmirgiks ettevottes peaks olema soovitajate suurendamine ja mittesoovitajate vihendamine, et

soovitusindeks touseks. (/bid.)
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2. KLIENDIRAHULOLU UURING BIKRAM YOGA OU NAITEL

Loputdo teises peatiikis antakse tutvustav lilevaade Bikram jooga siinnist, asutajast ja olemusest.
Jirgnevalt tutvustab autor Eestis tegutsevat Bikram jooga ettevdtet. Ulevaade antakse tehtud
kvantitatiivsest uuringust ettevottes Bikram Yoga OU. Analiiiisitakse saadud tulemusi ja tehakse

autoripoolsed ettepanekut ning jareldused.

2.1. Bikram Yoga OU

Bikram jooga on iliks enim praktiseeritud jooga liike, mis on vilja arenenud Hatha joogast. Bikram
jooga stuudios on sooja 40 kraadi ja niiskust 40% (Bikram Yoga... 2017). Bikram joogas on 26
poosi, mis on Hatha jooga algajate poosid. Bikram jooga on oma nime saanud harjutuste seeria
koostanud Bikram Choudhury jérgi. On tdestatud ja miljonitel inimestel kogetud, et Bikram jooga
poosid todtavad silistemaatiliselt iga kehaosaga, et anda kdikidele siseorganitele, veenidele ja
lihastele koik vajaliku, mida neil vaja sdilitamaks hea tervis ja maksimaalne funktsioon. (What

is... 2017)

Bikram joogat saab praktiseerida sertifitseeritud Bikram jooga dpetaja juhendamisel iihes kaasatud
Bikram jooga stuudios. Need stuudiod on ehitatud nii, et saate alati dige kuumuse, mis aitab poose

optimaalselt rakendada. Bikram Choudhury nimetab neid stuudioid piinamise kodadeks. (/bid.)

Bikram Choudhury on India jooga dpetaja, kes asutas India jooga kolledzi. Bikram siindis Indias
Kolkata linnas 1946. aastal. Bikram alustas joogaga tegelemist nelja aastaselt koos India kodige
tuntuma kultuuritegelasega, Bishu Ghoshiga. Ta harrastas joogat neli kuni kuus tundi pdevas.
Kolmeteistaastaselt voitis Bikram Inda riigi meistrivdistlused ning piisis vOimatuna jargmised
kolm aasta ja lahkus 10plikult kui vaieldamatu kogu India riikliku jooga meistrina. (Meet the...

2017)
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Bikram Choudhury on ka laulja, kellele laulud on vdga virskendavad ja annavad rahustavat moju.
Samuti ta korraldab kogu maailmas erinevaid seminare ja loenguid ning tema loengutest
osavotmine on kui ime. Ta iitleb individuaalselt, mis on kliendi ndrgimad liilid Bikrami algajate
tundides ning ei Idpeta enne kui on saavutatud parim tulemus. Bikram on 6elnud, et enne ei ole

voimalik saada kasu, kui kdik on tehtud saja protsendiliselt digesti (/bid.).

Bikram joogat harrastatakse nii Eestis kui ka vidlismaal. Eestis v3ib lugeda Evelin Ilvese, Age
Oksa, Eve Arpo, Kristiina Alliksaar, Urmo Raiendi ja paljude teiste arvamust ning kogemust
Bikram jooga kohta. Bikram joogas soovitatakse osaleda iga pdevaselt 10 voi 40 pieva jérjest, mis
aitab murda kehas negatiivsed harjumused ja blokeeringud 40 pieva jirjest praktiseerides. Eve
Arpo radkides enda kogemustest vOib kinnitada, et Bikram joogastiil on aidanud vigastuste,
olaoperatsiooni kui ka seljavaludes taastuda. Samuti tuntud Hollywoodi staarid Madonna, Demi

Moore, Lady Gaga ja George Clooney kuuluvad Bikram jooga jérgijate hulka. (Arpo 2015)

Kristiina Alliksaar ja Urmo Raiend, kes on pikamaa jooksjad, kdivad regulaarselt treeningute vahel
Bikram jooga tunnis, et saada juurde nii joudu, aeroobset vastupidavust kui ka painduvust ja
kindlasti tulevad kasuks siligavad venitused. Samuti areneb treeningus vaimse pingutusega
enesedistsipliin, keskendumisvdime ja tahe enda piire iga treeninguga nihutada. Treeningus on
kombineeritud intensiivne hingamine, jou ja lihaste ehitamine ning aeroobne vastupidavus, mis
esimeses treeningus vOib osutada véga raskeks, kui tihemini Bikram joogas kdia, harjub keha
kiiremini uute tingimustega. Treeningu ajal on vedeliku kadu suur ning soovitatakse kogu aeg vett
juua — enne treeningut, treeningu ajal ja peale treeningut. Bikram jooga tundides osalevad nii
mehed kui ka naised, kes vdivad olla nii vormiloojad, vigastusest taastujad kui ka kaalu langetajad.

(Sulg 2015)

Bikram joogat vdiks nimetada igavuse joogaks, kuna igas 90 minutilises tunnis tehakse 14bi tépselt
samad 26 harjutust, kuid lihtsuse peitub volu. Samuti vajab keha, et tema eest hoolitsetakse ning

Bikramisse valitud Hatha jooga harjutuseeria tootab iga kehaosaga. (Arpo 2015)
Age Oks on oOelnud, et temale just selline trenn sobib, kuna saab tépselt samasuguse

rammestustunde nagu peale tantsimist. Bikram jooga on raske fiiiisiline treening, mis annab sulle

uue energia (Traks 2016).
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Bikram Yoga OU algatajateks olid Murel Murakas ja Mari Hannikat, kellel on omandatud ka
Bikram jooga dpetaja sertifikaat. Opetajaks saab dppida dpetajate koolitusel, mis toimub USA-s
ja kestvuseks kiimme nédalat. Murel Murakas 14bis koolituse Los Angeleses 2012. aastal ning
tema kursusel oli 392 joogahuvilist, kelle eesmérgiks oli saada Bikram jooga Opetajaks ja/voi
rajada Bikram jooga stuudio. Enne koolitusele minekut oli {ihest omanikest Murelil idee rajada
esimene Bikrami joogaklubi Eestisse ja pakkuda eestlastele voimalus harrastada Bikram joogat.

(Koppel, 102-103)

2014. aasta 23. septembril sai idee teoks ning partnerite abiga rajati Bikram Yoga OU. Bikram
joogastuudio on eriline selle poolest, et ruumis peab olema 40 °C soojust ja 40% Ohuniiskust.
Bikram joogastuudio loomiseks oli vaja ehitada tingimustele vastav ruum ning kdige sobilikumaks

osutusid Tiiri tdnav 1a ruumid, kus siiani asub Bikram Yoga Tallinna stuudio. (Murakas, 2017)

Bikram Yoga Tallinna stuudio ruumid valmisid 2015 aasta veebruaris ning esimest korda toimus
tund 6. mértsil, kus osales kokku kakskiimmend kaks inimest. Alguses toimusid tunnid iile pdeva
ja aprilli 16pupoole juba iga pédevaselt. Pracguseks on stuudios mitu tundi pdevas ja igapievaselt

tuleb juurde inimesi, kes proovivad Bikram joogat esimest korda. (/bid.)

Ettevote pakub tihedat treeninggraafikut, et anda vdimalus kliendile sobival ajal treeningutes
osaleda. Kliendil on vdimalus osaleda nédala siseselt treeningus 12 korral nii hommikul, peale
toopdeva kui ka ohtul ning niddalavahetusel kolmel korral, laupdeva hommikul ja pilihapdeva

hommikul ja Shtul. (Bikram Yoga... 2017)

Vahelduvad kvalifitseeritud ja rahvusvahelised kiilalisdpetajad hoiavad jooga taseme kdrge ja
treeningud huvitavad, seega prognoositakse pidevat uute klientide juurdevoolu. Kiilalisjooga
opetajaid olnud Soomest, Kanadast ja teiste Euroopa riikidest ning Eesti Bikram Yoga dpetajad
on kiinud teistes Euroopa stuudiotes dpetamas nagu néditeks Austrias, Indias, Tais, Inglismaal,
Soomes jne. Kogenud dpetajad loovad meeldiva atmosfééri , et joogat harrastavad kliendid kui ka
algajad tunneksid ennast mugavalt. Joogastuudiost on vdimalik osta ja/vdi rentida kdike joogaks

vajalikku. (Murakas, 2017)
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Bikram Yoga OU kasutab treeningutesse broneerimiseks Mindbody siisteemi, mida kasutatakse
paljudes Bikrami stuudiotes, et kliendil oleks vdimalikult lihtne teha broneering treeningusse.

Samuti on ettevottel Facebooki ja koduleht, kus saab vajaliku informatsiooni nii jooga kui ka firma

kohta. (/bid.)

Tabel 2. Bikram Yoga majandusaasta aruande néitajad

Miiiigitulu € | Té6jdukulude % Arikasum €
miitigikdibest
2016 45 426 10% 902
2015 27936 12% 160

Allikas: Majandusaasta aruanne 2016

Majandusaasta aruandest vOib vilja lugeda, et ettevottel on ldinud vdga hésti. 2015. aastal oli
ettevotte miiligi tulu 27 936€ ja jirgmisel aastal 45 426 € (vt Tabel 2), mis on iile 1,7 korra suurem
kui eelmisel aastal. Stabiilne miiligitulu kasv annab tunnistust firma heast kdekéigust. Ettevotte on
véga palju iihe aastaga dra teinud ja saanud juurde endale uusi kliente ja hoidnud vanu kliente, kes
kasvatavad miitigitulu. Kindlasti on védga suurt rolli mdnginud edus hea klienditeenindus, hoolivus
kliendist, tarbijate sdna levik ja erinevad telesaadetes osalemine, mis kutsuvad proovima Bikram

jooga treeninguid ka Eestis.

To66joukulud on ettevote suutnud hoida mdlemal aastal ligi 10% miiiigitulust. Ettevotte drikasum
kasvab iga aastaga, kuna 2016. aastal kasvas drikasum vorreldes eelneva aastaga viie kordselt.
Kolm aastat tegutsenud firma drikasum on positiivne, mis nditab, et ettevote on viga hésti hakkama

saanud teenuse miitigiga ning kliendid teevad ka kordusoste.

2.2. Kliendirahulolu uuringu eesméark ja metoodika

Antud 16put66 kliendirahulolu uuringu eesmargiks oli vélja selgitada, kas Bikram jooga kliendid
on rahul ettevottega ning kas see vastab ootustele. Uuringus taheti teada, kuidas kliendid hindavad
ettevotet ja kuidas saaks teenust kvaliteeti tdsta. Samuti oli uuringu eesmérgiks anda ettevdttele

tagasisidet, kuna eelnevalt pole rahulolu uuringut 14bi viidud.
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Uuringu ldbiviimiseks kasutatakse kvantitatiivset uurimismeetodit. Kiisitlus saadeti 830 kliendile,
kes on Bikram Yoga Tallinna stuudiot kiilastanud, elektrooniliselt ja ettevotte Facebooki lehele
lisati meeldetuletus saabunud meili kohta. Kiisitlus saadeti 13. oktoobril 2017. ning klientidel oli

voimalik téita ankeeti kuni 31. oktoobrini 2017 (vt Lisa 2).

Kiisitlus algas sissejuhatusega, kus selgitati uuringu eesmérki, olulisust ja vastajate anontitimseks
jdamist. Kliendid pidid hindama viidete olulisust, ettevotte rahulolu ning milliseid emotsioone
ettevotte neis tekitab 7-palli skaalal. Samuti oli kiisitud vastajatelt soovitusindeksi, et uurida, kui
toendoliselt nad soovitaksid ettevOtet oma sdpradele ja tuttavatele. Antud kiisimus on 10-palli
stisteemis, kus vastajad, kes andsid 9 vdi 10 on soovitajad, 7 v3i 8 on passiivsed ja 0 kuni 6
mittesoovitajad. Viimasteks kiisimusteks olid vastajat iseloomustavad nditajad, kus uuriti vastaja

vanust, sugu ja haridustaset. (vt Lisa 2)

Bikram Yoga kliendirahulolu kiisitluse l0plikuks valimiks oli 114 inimest, kus osales 102
naisterahvast ja 12 meesterahvast (vt Lisa 1). Ulekaal naisterahvaste poolt 89% néitab, et stuudiot
kiilastab rohkem naisi kui mehi. 108 vastajat valisid emakeeleks eesti keele ja kuuel vastajat vene

keele.

Uheks kiisimuseks, millele pidid kliendid vastama, oli vastajate vanus. Kdige rohkem 36% oli
kiisitlusele vastanud kliendid vanuses 45 voi rohkem ning kdige vihem vastanuid 8% ehk iiheksa
inimest oli vanuses 19 kuni 25 aastat (vt Joonis 1). Vanuses 26-35 aastaseid kliente oli 27, mis
moodustab 24% vastanutest, ja vanuses 36-45 aastaseid 37 inimest, mis moodustab 32%. Joonisel

3 on toodud vastajate vanuseline jaotus.
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Joonis 1. Vastajate vanuseline jaotus
Allikas: Autori arvutused/koostatud lisas 1 toodud andmete alusel

Jargmiseks uuris autor vastanute haridustaset. Vastanutest 79 ehk 69% on omandatud korgharidus
ning 8% on kdrgharidus alles omandamisel (vt Joonis 2). Neljal vastajal on pdhi voi keskharidus
ja 19% vastajatest on omandatud kesk-eriharidus. Joonisel 2 on toodud vastajate haridustaseme

jaotus.
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Joonis 2. Vastajate haridustase
Allikas: Autori arvutused/koostatud lisas 1 saadud andmete alusel

Uuringust saadud andmeid analiiiisiti MS Microsoft Exceli programmiga. Toodeldud tulemused

esitati tabeli ja jooniste abil. Samuti arvutati vélja keskmised tulemused ja protsendid.
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2.3. Kliendirahulolu uuringu analiiiis ja tulemused

Bikram Yoga klientidele esitati ankeedi esimeses osas neliteist vdidet joogastuudio oluliste
aspektide kohta ja teises osa 14 viidet tajutud teenuse kvaliteedi suhtes. Kolmandas osas taheti
saada teada, mis tunde jdtab kliendile Bikram Yoga kui ettevdte. Antud viiteid sai vastaja hinnati

1-7 palli skaalal. Tulemusi analiiiisiti 114 lackunud ankeedi pohjal.

Autor arvutas vélja iga olulisuse ja tajutud kvaliteedi keskmised niitajad, liites kokku saadud
tulemused ja jagades vastajate arvuga. Aritmeetilised keskmised nditavad, kui olulised on klientide
jaoks toodud viited ning kui rahul on klient ettevottes saadud teenusega ehk tajutud kvaliteet. Kui
saadud kvaliteet {iletas ootusi, oli Bikram Yoga Tallinn suutnud oma kliente iillatada ja vastajad
on jadnud véga rahule saadud teenusega. Kui ootused iiletavad saadud teenuse kvaliteeti, siis ei
ole ettevdte vastanud klientide ootustele ning saab teha jareldused, kuidas paremaks olukorda
muuta. Kdikide hinnangute puhul jiid keskmised ootused 4,63 kuni 6,54 skaala vahele ja
keskmised rahulolu néitajad 5,09 kuni 6,54 vahele. Joonisel 5 on toodud vélja keskmised néitajad

olulisuse ja rahulolu 16ikes. (vt Lisa 1)

Kodige olulisemaks peetakse joogastuudio puhul, et meeldiv kollektiiv tekitab tunde
joogastuudiosse tagasi minekuks, treenerid oleksid professionaalsed ja oskaksid vastata
treeninguga seotud kiisimustele, vastavalt keskmised védrtused neil vdidetel 6,54 punkti (vt Joonis
3). Kdige viahem oluliseks peetakse vastajate seas, joogastuudio sisustus peaks olema kaasaegne,
treener peaks podrama kliendile personaalset tihelepanu ja asukoht oleks kliendile mugav,
vastavalt keskmised vairtused 4,63, 5,69 ja 6,10 punkti. Millest vdib jdreldada, et klient soovib
professionaalseid Opetajad, kes oskaksid vastata kliendi kiisimustele kui ta ise p66rdub treeneri
poole. Jooga Opetajate sertifitseeritus on kliendile vdga olulised faktorid, millele peab ettevote
tadhelepanu podrama treenerit valides. Samuti ei ole kliendi jaoks oluline joogastuudio kaasaegne
sisustus, vaid hubane ja meeldiv dhkkond ning heal tasemel treenerid ja to6tajad, kes tekitavad

kliendis hea tunde jérgmisel korral uuesti tulla.
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Bikram Yoga Tallinn peab kinni 6,38
reklaamitud soodustustest I —— 0,54
Bikram Yoga treenerid on viisakad ja 6,50
s&bralikud I — 6,49
Meeldiv kollektiiv tekitab tunde Bikram 6,54
Yoga stuudiosse tagasi minna I —— 6,46
Bikram Yoga treener oskab vastata 6,54
treeninguga seotud kiisimustele —~ EEG_—G<—IGGEG—G—E——— 6,406
Bikram Yoga Tallinna treenerid on 6,54
professionaalsed I 6,46
Bikram Yoga Tallinnal on usaldusvédrne 6,28
maine I — 6,43
Bikram Yogasse tulles tunned, et oled 6,40
oodatud I 6,40
Bikram Yoga Tallinn to6tajad ndevad 522
esinduslikud vilja I 32
Bikram Yoga Tallinna teenindus on heal 6.23
tasemel | 6,28
Bikram Yoga Tallinn kodulehelt leian 6,40
vajaliku informatsiooni ———— 15
Bikram Yoga treener podrab kliendile 5.69
personaalset tihelepanu I 6, | O
Bikram Yoga stuudio sisustus on kaasaegne —4 63 5.83
Kliendile on sobivad treeningute 6,11
toimumisajad I 5,74
Bikram Yoga Tallinn asukoht on kliendile 6,10
mugav I 5,09
00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00
Oodatav kvaliteet M Tajutud kvaliteet

Joonis 3. Keskmised néitajad olulisuse ja rahulolu 16ikes

Allikas: Autori arvutused/koostatud lisas 1 saadud andmete alusel

Kodige rohkem on kliendid rahul, et Bikram Yoga stuudio peab kinni meediavahendusel
reklaamitud soodustustest, Bikram Yoga treeneri on viisakad ja sdbraliku ja meeldiv kollektiiv
tekitab tunde stuudiosse tagasi minekuks, treener oskab vastata treeningu seotud kiisimustele ja on
professionaalsed, vastavalt keskmised viirtused 6,54, 6,49 ja 6,46 punkti (vt Lisa 1). Kdige vihem

on kliendid rahul, et Bikram Yoga stuudio asukoht on kliendile mugav, treeningute toimumisajad
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on sobivad ja stuudio sisutus on kaasaegne, vastavalt 5,09, 5,74 ja 5,83. Numbritest voib jareldada,
et kliendid on rahul ettevotte usaldusvédérsusega, kuna peetakse kinni meedias reklaamitud
soodustustest ja meeldivad tootajad tekitavad kliendis rahuloleva tunde kordus kiilastuseks.
Ettevottel on arenemisruumi leidmaks kliendile sobivad joogatunni toimumise ajad, et kliendil

oleks mugav enne voi pérast todd kéia treeningus.

Autor arvutas vilja keskmiste hinnangute vahelised 16hed, et kas ootus iiletab tajutud kvaliteeti
vOi ootus on madalam kui rahulolu ettevottega. Joonis 4 on toodud vélja tajutud kvaliteedi ja
ootuste vahelised 16hed. Neljateistkiimnest véitest kuus iiletasid klientide ootusi ja iiks vdide on
vOrdne ootuse ja rahuloluga. Kdige rohkem iiletas ootusi stuudio modernsus, kus keskmine
hinnang oli 4,63, kuid tegelik rahul oli 5,83 punkti. Klientide ootusi on {iletatud toGtajate hea
véljandgemisega, tdhelepanu podramisega kliendile, meediavahendusel kinnipeetud reklaamitud
soodustustega, ettevottel usaldusvédrne maine ja teeninduskvaliteet on iihtselt kdrgel tasemel.
Bikram Yoga on suutnud nii mitmes valdkonnas iillatada oma kliente ning ténu sellele tekitada

hea tunde kliendis.

Kuuel viitel tiletas kliendi ootus tajutud kvaliteeti. Kdige suurem 16he on Bikram Yoga asukoha
viitel, kus vastanute keskmine rahulolu tulemus oli 5,09 ja tegelik olulisus 6,10 palli (vt Joonis 4).
Bikram Yoga stuudio asub Kesklinna linnaosas Kitsekiila asumis, kuhu on vdimalik tulla nii
autoga kui ka thistranspordiga. Kliendil, kellel on auto, saab tasuta parkida maja ees olevas

parklas. Uhistranspordi peatused jiivad 6 minutilise jalutuskiigu raadiusesse.

22



Bikram Yoga stuudio sisustus on kaasaegne I 1,20

Bikram Yoga Tallinn t66tajad ndevad
esinduslikud vilja

Bikram Yoga treener podrab kliendile
personaalset tdhelepanu

Bikram Yoga Tallinn peab kinni
reklaamitud soodustustest

Bikram Yoga Tallinnal on usaldusvédrne
maine

Bikram Yoga Tallinna teenindus on heal
tasemel

Bikram Yogasse tulles tunned, et oled
oodatud

Bikram Yoga treenerid on viisakad ja
sobralikud

Meeldiv kollektiiv tekitab tunde Bikram
Yoga stuudiosse tagasi minna

Bikram Yoga treener oskab vastata
treeninguga seotud kiisimustele
Bikram Yoga Tallinna treenerid on
professionaalsed
Bikram Yoga Tallinn kodulehelt leian
vajaliku informatsiooni
Kliendile on sobivad treeningute
toimumisajad
Bikram Yoga Tallinn asukoht on kliendile
mugav

I |10
0,41
™ 0,16
0,15
10,05
0,00
-0,01 |
-0,08 N
-0,08 N
-0,08 N
-0,25 .
-0,37 -
1,01
1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50

Joonis 4. Tajutud kvaliteedi ja ootuste vahelised 16hed

Allikas: Autori arvutused/koostatud lisas 1 saadud andmete alusel

Autor esitas 10putdos véiteid emotsioonide kohta, mis tekivad Bikram Yoga kui ettevotte suhtes.
Saadud tulemused on véga head, kuna keskmised punktid jddvad 6 kuni 7 vahele (vt Joonis 5).
Kodige rohkem tunneb klient, et Bikram Yoga on usaldusvéddrne, vdirtustab klienti ja hoolib
kliendist (vt Lisa 1). Bikram Yoga on alles alustav ettevote ning on suutnud oma mainet kdrgele
tosta ja tekitada kliendis usaldusviirse tunde, mis kindlasti aitab kaasa ettevotte kasvamisele ja
arenemisele. Joonisel 5 on toodud vélja keskmised tulemused kiisimusele, mis emotsioone tekitab

Bikram Yoga kui ettevote.
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Bikram Yoga kui ettevote on tekitanud
minus pettumust . s

Bikram Yoga Tallinn pakub mulle I s

turvatunnet

Bikram Yoga Tallinn motiveerib mind B 6,14
Bikram Yoga Tallinn kui ettevote on eriline e 6,17
Tunnen ennast onnelikuna kiilastades _ 6.24

Bikram Yoga stuudiot

Bikram Yoga Tallinn tekitab minus _ 6.30

rahulolu tunde

Ma tunnen, et ettevte hoolib minust | NN 6,30
Bikram Yoga Tallinn véirtustab mind D 632
Bikram Yoga Tallinnat saab usaldada D 6,52

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

Joonis 5. Emotsioonide keskmised tulemused Bikram Yoga kui ettevotte kohta (1 - ei ndustu
véitega, 7 — ndustun tdielikult)
Allikas: Autori arvutused/koostatud lisas 1 saadud andmete alusel

Autor esitas ankeedis soovitusindeksi kiisimuse, kus taheti teada saada, kui tdendoliselt
soovitaksid vastajad Bikram Yoga stuudiot enda tuttavatele voi sdpradele. Soovitusindeksi skaala
oli 0-10, kus “0” tdhendas, et ei soovita ja “10” tdhendas, et tdendoliselt soovitaks. Klientidest 87,
kes vastasid 10 palli, mis on 76% vastajatest, soovitaks ettevotet oma sdpradele voi tuttavatele (vt
Tabel 3). Vastanutest 85% on soovitajad, 10% passiivsed 5% mittesoovitajad. Soovitusindeksi
skooriks tuleb 80%, mis on viga kdrge tulemus kolm aastat tegutsenud ettevatte kohta ning niitab,

et ettevote vadrtustab oma kliente ja on oodata kliendi arvu suurenemist.
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Tabel 3. Bikram Yoga OU Kkiisitluse soovitusindeksi jagunemine

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ei Toendoliselt
soovita soovitan
1 0 1 0 0 2 2 3 8 10 87
1% 0% 1% 0% 0% 2% 2% 3% 7% 9% 76%

Allikas: Autori arvutused/koostatud lisas 1 saadud andmete alusel

Saadud tulemuste pdhjal vaib véita, et kliendid on Bikram Yoga ettevottega vdga rahul, sest
vastanutest 76% andisid maksimaalse soovitushinde 10 punkti. Soovitusindeksi skoor tdestab, et
itha rohkem kliente soovitavad ettevotet oma tuttavatele ja sopradele. Samuti tekitab Bikram Yoga

kui ettevote kliendis hea tunde.

Televisiooni vahendusel . 7%
Internetist (Facebook, Instagram, _ 349
koduleht jne) °
Tuttavatelt/sopradelt/tookaaslastelt _ 59%

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Joonis 6. Esimest korda leitud informatsiooni allikad Bikram Yoga OU kohta
Allikas: Autori arvutused/koostatud lisas 1 saadud andmete alusel

Autor koostatud ankeedis oli ka kiisimus, kust leidis vastaja esimest korda informatsiooni Bikram
Yoga OU kohta. Lisaks etteantud vastustele oli kliendil vdimalus ka ise lisada vastus juurde ning
autor rithmitas vastavalt joonisel 6 vilja toodud voimaluste hulka (vt Lisa 1). Saadud vastuste
pohjal kattub soovitusindeks skoor joonisega (vt Joonis 6). Kdige rohkem on kliendid saanud
informatsiooni ettevotte kohta 14bi tuttavate, sdprade ja téokaaslaste soovituste, mis moodustab
ile 50 % vastajatest. Samuti on kliendid leidnud informatsiooni ettevdtte kohta interneti

vahendusel kasutades nii Facebooki kui Instagrami kui ka kodulehte ja teisi spordiportaale.
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Vihesel miiral on kliendid kuulnud esimest korda Bikram Yoga OU kohta televisiooni
vahendusel. Autori ettepanek oleks ettevottel rohkem reklaamida ennast televisioonis. Ettevote on
osalenud 2016. aastal saates, kus anti tdhus iilevaade Bikram Yoga OU tegevusest ning loositi
vaatajate seas vilja ka Bikram jooga pakett. Turunduse tegemine lébi televisiooni saate kutsuks
juurde uusi kliente ettevdttele, kes pole varem sellest midagi kuulnud. Reklaami tehakse viga palju

Facebookis ja internetis, kuid autor soovitab ettevottel ka televisioonis turundust teha.

Tabel 4. 2017. aasta Bikram Yoga OU rahulolu uuringu vastajate soovitusindeksi ja teenuse
kasutamise pikkuse vordlus

Teenuse kasutamine ajaliselt Mittesoovitajad | Passiivsed Soovitajad Vastajad

Kuni 1 kuu 5% 14% 81% 21
Kuni pool aastat 12% 8% 80% 25
Kuni aasta 0% 0% 100% 15
Uks kuni kaks aastat 6% 12% 82% 34
Kaks aastat voi rohkem 0% 11% 89% 19

Allikas: Autori arvutused/koostatud lisas 1 saadud andmete alusel

Autor vordles omavahel kahte kiisimust, kus korvutati soovitusindeksi skoor ja ajaline teenuse
kasutamine. Vastajad jaotusid enam vihem vdordselt, kus kdige védiksemas grupis oli 15 vastajat ja
kdige suuremas 34 vastajat (vt Tabel 4). Igas grupis oli soovitajaid kdige rohkem, mis néitab, et
kliendid on viga rahul ettevottega ja soovitavad treeningutesse tulla kolmandatele isikutele.
Passiivseid ja mittesoovitajaid kliente on jagunes samuti vordselt alla 15% grupis, mis annab
tagasisidet, et ettevottel on kindlasti veel arenemisruumi, kuid siiani on véga head t66d tehtud ja

protsendid madalal hoitud.

Olenemata kui kaua on klient kiilastanud stuudiot on soovitajate protsent iile 80, mis annab
iilevaate, et klientidele meeldivad Bikram jooga treeningud ja iildine olukord ettevottes. Kliendid,
kes on kiilastanud ettevdtet alla aasta, soovitavad tdielikult oma sdpradele tuttavatele treeninguid.
Kindlasti on saanud tdnu piisiklientidele ettevotte juurde uusi kliente, kes tulevad proovima koos
sObranna voi tuttavaga ning jddvad kliendiks. Bikram Yoga on saanud ka uutele klientidele véiga

heade vOimalustega stuudioks, kus regulaarselt trennis kia.
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Tabel 5. 2017. aasta Bikram Yoga OU rahulolu uuringu viite Bikram Yoga asukoht on mugav ja
teenuse kasutamise pikkuse vordlus ( 1- ei ndustu, 7-ndustun tédielikult)

Bikram Yoga asukohton | 1 2 3 4 5 6 7 Vastajad
kliendile mugav
Teenuse

kasutamine ajaliselt

Kuni 1 kuu 5% | 10% | 5% | 14% | 19% | 14% | 33% 21
Kuni pool aastat 0% | 4% | 4% | 12% | 24% | 24% | 32% 25
Kuni aasta 7% | 13% | 0% | 13% | 13% | 13% | 40% 15
Uks kuni kaks aastat 0% | 9% | 9% | 12% | 24% | 18% | 29% 34
Kaks aastat voi rohkem 5% | 11% | 16% | 21% | 32% | 5% | 11% 19

Allikas: Autori arvutused/koostatud lisas 1 saadud andmete alusel

Autor vordles omavahel viidet, kus uuriti kui mugav on Bikram Yoga asukoht kliendile ja kui
kaua on vastajad olnud ettevdtte kliendid. Vididet oli vdimalik vastajal hinnata 7 palli skaalal, kus
“1” tdhendas, et ei ndustu viitega ja “7”, et noustun tiielikult. Vastajad jagunesid vorreldavatesse
gruppidesse, kus kdige vdiksemas grupis oli 15 vastajat ja suuremas grupis 34 (vt Tabel 5).
Arvutuste pdhjal voib ndha, et kiisitluse vastajad, kes on olnud Bikram Yoga kliendid kuni aasta,
on pigem rahul ettevotte asukohaga kui kliendid, kes on treeningutes kdinud rohkem kui aasta.
Uued kliendi, kes on kdinud treeningutes kuni aasta hindavad véga korgelt Bikram Yoga asukohta
kesklinnas. Ettevotte treening saal asub kesklinnas, mis on vdga ldhedal paljude inimeste
tookohtadele, et kiiia enne vdi peale to6d treeningus. Ule iihe aasta kliendiks olnud vastaja ei ole
nii rahul ettevotte asukohaga ja hinnanud kdige enam véidet 5 palli véériliseks, mis ei ole halb
tulemus, vaid annab ettevottele voimalust just neid kliente teisesuguse lisa véértusega enda juures
hoida, niiteks pakkuda soodustust pikaajalisele kliendile teenustelt v3i toodetelt. Autor soovitab

ettevottel pakkuda klientidele lisavédrtust, et tarbijal jadks ettevottest positiivne emotsioon.

2.4. Jareldused ja autori ettepanekud

Jargnevas peatiikis teeb autor saadud tulemuste pohjal jareldused ja toob vilja ettepanekud, millele
voiks ettevote rohkem tdhelepanu podrata ning kindlasti tuleks hoida sama korget taset edasi.
Klientide hinnang rahulolu on viga kdrge ning saadud tulemused positiivsed, mis annab ettevdttele

head tahet edasi tegutseda ja veel parema keskkonna poole piitielda.
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Vastajate keskmist tulemust analiilisides, tuli vilja, et Bikram Yoga stuudio asukoht ja treeningute
toimumisajad ei vastanud klientide ootustele ja suur erinevus 10hes. Treeningutesse on vdimalik
tulla nii hommikul kui ka ohtul peale toopdeva. Autori poolne ettepanek oleks lisada juurde
treeninguid nii paevastele aegadele kui ka nddalavahetustel iihe voi kaks treeningut juurde lisada.
Autori arvates voib tiheks faktoriks pidada kesklinna piirkonda, kus Shtustel aegadel on rohkem
litkklemist autodel ning treeningutesse jdoudmiseks peavad kliendi ummikutes ootama. Kindlasti on
itheks suureks plussiks tasuta parkimisvdimalus klientidel ning seetottu enamus kliente tulevad

tundi autoga.

Analiitisides saadud keskmisi tulemusi ja 10hesid tuli vélja, et ettevotte kodulehelt tuleks leida
kliendile vajalik informatsioon. Bikram Yoga kodulehte tdiustati ja saadeti selle kohane teave ka
meili teel klientidele paar pdeva enne kiisitluse algust. Autori arvates voiks koduleht olla rohkem
informatiivsem nditeks kirjutada ettevotte algusaastatest, visioonist, missioonist, vilja tuua
ettevotte viirtused. Bikram Yoga OU vdiks hoida kodulehekiilge rohkem aktiivsena ning lisada
regulaarselt erinevaid uudiseid, mis kutsuks kliente lugema artikleid. Klient soovib leida

kodulehelt kasulikku informatsiooni ja ajakohaseid uudiseid.

Klientide ootused treenerite professionaalsusele on suuremad kui tajutud teenuse saamisel. Vahe
on viike, kuid siin ndeb autor vdimalust ettevottel poorata tdhelepanu treenerite valimisel.
Sertifitseeritud treenereid on Eestis kolm, kes on kdinud Bikram jooga Opetajate koolitusel.
Valides viljast pool Eestit treenerit, peaks ettevote hoolikalt valima, et Opetaja oleks

professionaalne ja sobiks olemasolevale klientuurile.

Autori ettepanekut ettevottele:
* iga aastane kliendirahulolu uuringu ldbiviimine,
* rohkem teha reklaami ja turundust televisiooni vahendusel,
* poorata tdhelepanu viljast pool Eestit treenerite valimisel,
* hoida ettevotte kodulehekiilge aktiivsena ja lisada vajalikku informatsiooni kliendile,
* lisada tunniplaani varajased treeningud ja vaadata treeningu toimumisajad,
* jitkata vdga head klienditeenindust ja meeldivat suhtumist klienti,

* teha pikaajalisetele voi uutele klientidele erinevaid soodustusi voi kingitusi.
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Autori soovitus ettevdttele oleks teha jarjepidevalt kliendirahulolu uuringut, et saada teada, kas
kliendi seisukohast on teenuse kvaliteet paranenud ning millised on tarbija ootused. Saadud
tulemusi analiiiisides v3ib autor jdreldada, et ettevdte on saanud klientide hoidmisega viga histi

hakkama ning peaks jitkama samas vaimus.
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KOKKUVOTE

Kiesoleva 10putdd teemaks on kliendirahulolu mddtmine Bikram Yoga OU niitel. Loputdd
eesmadrgiks on vélja selgitada kui rahul on Bikram Yoga kliendid teeninduse ja teenusega. ning
kas koik vastab klientide ootustele. Saadud tulemused on véga olulised ettevdttele, kuna eelnevalt

ei ole ettevottes 1abi viidud rahulolu uuringut.

Loputdd esimeses peatiikis selgus kliendirahulolu olemus, vajadus ja meetodid, kus selgitati
moisteid soovitusindeks, SERVQUAL mudel ja teenuse kvaliteedi mudel. Kahte esimest meetodit
kasutati uuringu lébiviimisel, kus kdrvutati kliendi ootused tajutud kvaliteediga antud ettevdtte
nditel ja kui tdendoliselt soovitavad kliendid ettevotet oma tuttavatele v3i sOpradele. Teises
peatiikis saadi rohkem informatsiooni Bikram Yoga OU kohta ning anti liihi iilevaade Bikram
jooga joogastiilist. Kolmandas peatiikis analiiiisiti saadud tulemusi ja tehti autori poolseid

jéreldused ja ettepanekuid.

Ankeet saadeti klientidele elektrooniliselt ja samuti teavitati Bikram Yoga stuudio Facebooki lehel
saabunud elektroonilisest kirjast. Uuringus osales 114 Bikram Yoga stuudio klienti, kes vastasid
soovitusindeksi kiisimusele, joogastuudio ootustel ja tajutud kvaliteedi pohjal véidetele ja saadud
emotsiooni véidetele Bikram Yoga stuudios. Kdige rohkem on kliendid rahul, et Bikram Yoga
stuudio peab kinni reklaamitud soodustustest, treenerid on viisakad ning sdbraliku ja meeldiv
kollektiiv tekitab hea tunde stuudiosse tagasi minekuks, treenerid oskavad vastata treeningu seotud
kiisimustele ja on professionaalsed. Kdige vihem on kliendid rahul, et Bikram Yoga stuudio
asukoht on kliendile mugav, treeningute toimumisajad on kliendile sobivad ja stuudio sisutus on
moderne. Ule poole keskmiste hinnangute niitajate tulemus oli kdrgem kui ootused. Keskmised

rahulolu véértused jdid 5,09 kuni 6,54 palli vahele, mis on uue ettevotte kohta viga hea tulemus .
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Soovitusindeksi skooriks tuleb 80%, mis on véga korge tulemus kolm aastat tegutsenud ettevotte
kohta ning nditab, et ettevote véirtustab oma kliente ja on oodata kliendi arvu suurenemist.
Kliendid on védga hea meelega ndus soovitama Bikram Yoga stuudiot nii oma sdpradele tuttavatele

kui ka perelitkmetele.

Autori ettepanekut ettevottele:
* iga aastane kliendirahulolu uuringu ldbiviimine,
* rohkem teha reklaami ja turundust televisiooni vahendusel,
* pOorata tdhelepanu treenerite valimisel,
* hoida ettevotte kodulehekiilge aktiivsena ja lisada vajalikku informatsiooni kliendile,
* lisada tunniplaani varajased treeningud ja vaadata treeningu toimumisajad,
* jitkata vdga head klienditeenindust ja meeldivat suhtumist klienti,

* teha pikaajalisetele voi uutele klientidele erinevaid soodustusi voi kingitusi.

Autor soovitab hoida ettevotte kodulehekiilge aktiivsena, kuna kiisitluse vastusest saab jireldada,
et kliendile on informatsiooni saamine véga tahtis ning ettevote vdiks rohkem panustada kodulehe
uuendamisele. Kindlasti tuleks ettevottel teha jérjepidevalt kliendirahulolu uuringut, et saada
teada, kas kliendi seisukohast on teenuse kvaliteet paranenud ning millised on tarbija ootused.
Saadud tulemuste pohjal voib jareldada, et ettevdte on saanud klientide hoidmisega vidga hésti
hakkama.
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SUMMARY

CUSTOMER SATISFACTION SURVEY BASED ON THE EXAMPLE OF BIKRAM
YOGA OU

Kerli Laidsalu

The aim of this study was to measure client contentment on/by the example of Bikram Yoga OU.
The aim of the study was to research whether and how satisfied the clients of Bikram Yoga OU
were with the service and whether everything went as they expected. The results of the study are
very important for the firm as previously there haven’t been conducted any client satisfaction

surveys.

The first chapter of the study shows what client satisfaction as such means and whether it’s needed.
Also the methods of the study were shown where the terms like recommendation index, the model
of SERVQUAL and the quality of service model were explained. The first 2 methods were used
in the survey that compared the expectations of the clients, the perceived satisfaction of the clients
and how likely are the clients of Bikram Yoga OU to recommend the company to their friends and
acquaintances. The second chapter focuses on the firm itself and provides a short overview of the
yoga style called Bikram yoga. The third chapter contains the analysis of the results of the survey

and the conclusions and suggestions of the author of the study.

The questionnaire was sent to the firm’s clients electronically and also on Bikram Yoga’s
Facebook page it was informed of the electronic letter. 114 clients of Bikram Yoga took part in
the survey, who answered the recommendation index question, the expectations of the yoga studio
and the perceived quality and the emotions had in the studio. The clients are most satisfied with
the fact that Bikram Yoga keeps the promises of discounts marketed via social media. Also clients
appreciate the politeness and friendliness of instructors and other staff members who make the
clients feel welcome and wanting to visit again. In addition, the instructors know what they’re

doing and are very professional. The clients were the least satisfied with the fact that the location
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of the yoga studio is convenient, the timetable of the yoga lessons is comfortable and client-
friendly and the interior of the studio is modern. Half of the average assessment figures were higher
than the expectations. The average figures of satisfaction were between 5,09 and 6,54, which is

really good for a start a young company.

According to the survey, the recommendation index is 80%, which is very high for a company
that’s been active for three years. It shows that the company values its clients. Also it shows that
there is an expectancy of increase of clients. The clients of Bikram Yoga would gladly recommend

it to their friends, family and other acquaintances.

The suggestions of the author for the company:
* Carrying out annual survey of client satisfaction,
* Make more marketing through television,
* Choose the instructors with care,
* Make the social media accounts and the home page of the company more attractive to the
client by adding more information and keeping them up to date,
* Add early morning sessions/lessons to the timetable and rearrange the timetable in general,
* Continue good service and positive attitude,

* Have more discounts for long term clients or make different gifts.

The author of the survey suggests to keep the home page active, because it can be concluded from
the answers of the survey that clients value getting information and that the company should spend
more time updating and making the home page better in general. The firm should definitely carry
out the client satisfaction surveys to know whether the services are improving and what are the
expectations of the clients. In conclusion it can be said that the clients of Bikram Yoga OU are
satisfied with the services and that the company has managed well to keep the clients they currently

have.
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LISAD

Lisa 1. Vastanute jagunemine kliendirahulolu uuringus

Vastanute arvuline jagunemine oodatud kvaliteedi vdidetele. (n=114)

1- 2 3 4 5 6 7-
OLULISUS Ei Noustun
noustu taielikult

Joogastuudio sisustus peaks 9 9 11 22 22 17 24
olema kaasaegne
Joogastuudio kodulehelt peaks 1 5 2 1 2 22 81
leidma vajaliku informatsiooni
Joogastuudio tdotajad peaksid 4 6 12 9 26 22 35
esinduslikud vélja ndgema
Joogastuudiol peaks olema 1 4 2 2 9 21 74
usaldusviirne maine
Joogastuudio peaks kinni 2 5 2 3 3 11 88
pidama reklaamitud
soodustustest
Joogastuudio treenerid peaksid 1 4 2 1 3 9 94
olema professionaalsed
Joogastuudio treenerid peaksid 1 4 2 2 2 13 90
olema viisakad ja sobralikud
Joogastuudio treener peaks 1 7 2 11 16 33 43
poorama kliendile personaalset
tahelepanu
Teenindus peaks olema heal 1 5 1 3 6 32 66
tasemel
Kliendile on sobivad 2 5 2 1 11 30 62
treeningute toimumisajad
Joogastuudiosse tulles peaks 1 5 1 2 5 16 83
klient tundma, et on oodatud
Joogastuudio treener peaks 1 4 2 1 3 9 94
oskama vastata treeninguga
seotud kiisimustele
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Lisa 1 jarg

Meeldiv kollektiiv tekitab tunde 1 4 2 1 1 13 92
joogastuudiosse tagasi minna
Joogaklubi asukoht peaks olema 1 5 2 6 9 28 63
kliendile mugav
Allikas: Parasuraman et al 1985, autori uuringu vastused, Vunk (2015)
Vastanute arvuline jagunemine tajutud kvaliteedi viidetele. (n=114)
1- 2 3 4 5 7-
RAHULOLU Ei Noustun
ndustu taielikult

Bikram Yoga Tallinna sisustus 2 7 2 23 33 46
peaks olema kaasaegne
Bikram Yoga Tallinn kodulehelt 1 5 2 12 28 64
peaks leidma vajaliku
informatsiooni
Bikram Yoga Tallinn to6tajad 2 3 1 4 19 80
ndevad esinduslikud vilja
Bikram Yoga Tallinnal peaks 2 3 1 2 18 85
olema usaldusvéérne maine
Bikram Yoga Tallinn peab kinni 1 5 1 1 8 96
reklaamitud soodustustest
Bikram Yoga Tallinna treenerid 1 5 3 1 12 90
on professionaalsed
Bikram Yoga stuudio treenerid on 1 5 3 1 8 94
viisakad ja sobralikud
Bikram Yoga treener podrab 1 7 2 12 24 66
kliendile personaalset tihelepanu
Bikram Yoga Tallinna teenindus 1 5 4 5 21 76
on heal tasemel
Kliendile on sobivad treeningute 1 6 13 17 23 51
toimumisajad
Bikram Yogasse tulles tunnen, et 2 4 1 3 15 86
oled oodatud
Bikram Yoga treener oskab 2 3 2 2 13 89
vastata treeninguga seotud
kiisimustele
Meeldiv kollektiiv tekitab tunde 2 4 2 2 12 90
joogastuudiosse tagasi minna
Bikram Yoga Tallinn asukoht on 3 10 16 26 18 33
kliendile mugav

Allikas: Parasuraman et al 1985, autori uuringu vastused, Vunk (2015)
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Vastanute arvuline jagunemine Birkam Yoga kui ettevote kohta. (n=114)

Lisa 1 jarg

1- 2 3 4 5 6 7-
EMOTSIOONID Ei Noustun
noustu taielikult
Tunnen ennast dnnelikuna 2 2 9 18 73
kiilastades Bikram Yoga stuudiot
Bikram Yoga Tallinn tekitab 2 2 8 25 72
minus rahulolu tunde
Bikram Yoga Tallinn on saab 2 1 3 13 89
usaldada
Bikram Yoga Tallinn véértustab 2 1 5 24 74
mind
Ma tunnen, et ettevote hoolib 2 2 8 20 75
minust
Bikram Yoga Tallinn pakub 2 3 10 30 59
mulle turvatunnet
Bikram Yoga Tallinn motiveerib 2 2 12 25 64
mind
Bikram Yoga Tallinn kui 2 2 12 20 69
ettevote on midagi erilist
Bikram Yoga kui ettevdte on 83 14 3 1 8
tekitanud minus pettumust
Allikas: Autori uuringu vastused
Tulemuste jagunemine vastajate iseloomustavate tegurite jiargi
Kui kaua on klient Bikram Yoga OU kiilastanud.
Vastajate arv (n=114) Osakaal %-des
Kuni 1 kuu 21 18
Kuni pool aastat 25 22
Kuni aasta 15 13
Uks kuni kaks aastat 34 30
Kaks aastat ja rohkem 19 17

Allikas: Autori uuringu vastused
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Kui tdenidoliselt soovitaks klient Bikram Yoga stuudiot enda sdpradele, todkaaslastele ja

pereliikmetele?
Vastajate arv (n=114) Osakaal %-des
0 — Ei soovita 1 1
1 0 0
2 1 1
3 0 0
4 0 0
5 2 2
6 2 2
7 3 3
8 8 7
9 10 9
10 — Tdendoliselt soovitan 87 76
Allikas: What is... (2017), autori uuringu vastused
Vastaja sugu:
Vastajate arv (n=114) Osakaal %-des
Naine 102 89
Mees 12 11
Allikas: Autori uuringu vastused
Vastaja vanus:
Vastajate arv (n=114) Osakaal %-des
Kuni 18 aastased 0 0
19a-25a 9 8
26a-35a 27 24
36a-45a 37 32
45a+ 41 36
Allikas: Autori uuringu vastused
Vastaja emakeel:
Vastajate arv (n=114) Osakaal %-des
Eesti keel 108 95
Vene keel 6 5

Allikas: Autori uuringu vastused
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Vastaja haridustase:

Lisa 1 jarg

Vastajate arv (n=114)

Osakaal %-des

Pdhiharidus 1 1
Keskharidus 3 3
Kesk-eriharidus 22 19
Korgharidus 79 69
Korgharidus omandamisel 9 8
Allikas: Autori uuringu vastused
Kust ssai klient esimest korda informatsiooni Bikram Yoga Tallinna kohta?
Vastajate arv (n=114) Osakaal %-des
Televisiooni vahendusel 8 7
Internetist (Facebook, Instagram, 38 33
koduleht jne)
Tuttavatelt/sopradelt/tookaaslastelt 66 58
Marathon100.ee 1 1
Sobranna kiest 1 1

Allikas: Autori uuringu vastused
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Lisa 2. Kliendirahulolu ankeet Biram Yoga OU klientidele

Kliendirahulolu uuring

Hea Bikram Yoga klient!

Antud uuringu eesmérk on hinnata Bikram Yoga 00 kilastavate klientide rahulolu. Uuringu
tulemusi kasutatakse Tallinna Tehnikaulikooli majandusteaduskonna drikorralduse eriala 2018.
aasta l5putdds, mis kasitleb teemat “Kliendirahulolu uuring Bikram Yoga Estonia OU naitel”.

Koigile uuringus osalenud vastajatele tagatakse anoniimsus ning Teie arvamus on vaga oluline.
Kisitlus klientide rahulolu kohta viiakse labi ajavahemikus 13. oktoober kuni 31. oktoober 2017
ja kusimustele vastamine votab aega 3-5 minutit.

Tanan, et olete otsustanud uuringus osaleda, ning seelabi putdd valmimisele kaasa aidata!

* Required

Palun hinnake alltoodud vdidete OLULISUST Teie jaoks! *

1-(Ei 2 3 4 5 6 (szélun
ndustu) tidielikult)

Joogastuudio

sisustus peaks O O O O O O O

olema kaasaegne

Joogaklubi
s e c O O O O O O

mugav

Koduhalt pesk

odulehelt peaks

leidma vajaliku O O O O O O O
informatsiooni

Joogas;uudi::s .
totaj i
esin?:slizzs vilja O O O O O O O

nigema

Joogastluudiol

aks olema

Sgaldusvaarne O O O O O O O
maine

Jc;ogask:uudio‘d
peaks kinni pidama
reklaamitud O O O O O O O

soodustustest

Joogastuudio

g;g::rid peaksid @) O O O O O O

professicnaalsed

Joogastuudio

treenerid peaksid

olema vlif:kad ja O O O O O O O
sobralikud

Joogastuudio
treener peaks

oskama vastata O O O O O O O

treeninguga seotud
kisimustele
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Joogastuudio
treener peaks

podrama kliendile
personaalset
tahelepanu

Teenindus peaks
olema heal
tasemel

Kliendile peaksid
olema sobivad
treeningute ajad

Joogastuudiosse
tulles peaks klient
tundma, et on
oodatud

Meeldiv kollektiiv
tekitab tunde
joogastuudiosse
tagasi minna

Palun hinnake alltoodud vdidete RAHULOLU Teie jaoks! *

Bikram Yoga
stuudio sisustus
on kaasaegne

Bikram Yoga
Tallinn asukoht on
kliendile mugav

Bikram Yoga
Tallinn kodulehelt
leian vajaliku
informatsiooni

Bikram Yoga
Tallinn tootajad
naevad
esinduslikud valja

Bikram Yoga
Tallinnal on
usaldusvadrne
maine

Bikram Yoga
Tallinn peab kinni
reklaamitud
soodustustest

Bikram Yoga
Tallinna treenerid
on
professionaalsed

Bikram Yoga
treenerid on
viisakad ja
sobralikud

1-(Ei
ndustu)

O

O

A

O

3

O

4

O
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O
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O
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Bikram Yoga
treener oskab
vastata
treeninguga
seotud
kisimustele

Bikram Yoga
treener poorab
kliendile
personaalset
tahelepanu

Bikram Yoga
Tallinna teenindus
on heal tasemel

Kliendile on
sobivad
treeningute
toimumisajad

Bikram Yogasse
tulles tunned, et
oled oodatud

Meeldiv kollektiiv
tekitab tunde
Bikram Yoga
stuudiosse tagasi
minna

Emotsioonid Bikram Yoga kui ettevotte kohta, *

ndustu)

Tunnen
ennast
onnelikuna
kilastades
Bikram Yoga
stuudiot

Bikram Yoga
Tallinn tekitab
minus
rahulolu
tunde

Bikram Yoga
Tallinnat saab
usaldada

Bikram Yoga
Tallinn
vaartustab
mind

Ma tunnen, et
ettevite
hoolib minust

Bikram Yoga
Tallinn pakub
mulle
turvatunnet

1-(Ei

O

2

O

3

O

4

O

5

O
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Lisa 2 jarg
Bikram Yoga

ey O O O O O O O

mind

Bikram Yoga

Tallinn kui

ettevite o'n O O O O O O O
midagi erilist

Bikram Yoga
kui ettevite

on tekitanud O O O O O O O

minus
pettumust

Kui kaua olete Bikram Yoga stuudiot kiilastanud? *
(O Kuni1kuu

(O Kuni pool aastat

() Kuni aasta

(O Uks kuni kaks aastat

(O Kaks aastat vdi rohkemgi

Kui toendoliselt soovitaksite Bikram Yoga stuudiot enda
sOpradele, tookaaslastele ja pereliikmetele? *

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Eisoita OO OO0 000000 O Toendoliselt

soovitan

Kust saite esimest korda informatsiooni Bikram Yoga Tallinna
kohta? *

"] Televiisorist
|| Tuttavatelt/sdpradelt/tddkaaslastelt
[ Internetist (Facebook, Instagram, koduleht jne)

|| Other:
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Haridus *

(O pohiharidus
(O keskharidus
(O kesk-eriharidus
(O kdrgharidus

(O kdrgharidus omandamisel

Emakeel *
O eesti
(O vene

O muu

Sugu *
O Mees

(O Naine

Vanus *
(O Kuni 18 eluaastat
O 1925
O 2635
O 3645

(O 45+

Allikas: Autori uuring
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