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LUHIKOKKUVOTE

Kiesoleva bakalaureusetdd teema on ,,Kliendirahulolu uuring Shtern Consulting OU niitel* ning
t66 lahtub uurimusprobleemist, et Shtern Consulting OUl on viihene teadmine klientide rahulolust
Dr Simeonsi dieediprogrammi niiansside, konsultatsiooniteenuse kvaliteedi ja infokanalite

toimivuse ja sisu suhtes.

Bakalaureusetdd eesmirgiks seati selgitada vilja klientide rahulolu Shtern Consulting OU

kaalulangetusprogrammi suhtes.

Eesmirgi saavutamiseks tootas autor koostdds Shtern Consulting OU juhtkonnaga vilja
internetipdhise kiisimustiku, mis saadeti vdlja Dr Simeonsi dieedi ldbinud klientidele ettevotte

infokanalite kaudu. Kiisitlus viidi 1dbi Google Forms keskkonnas ning vastuseid dnnestus saada

263.

Kogutud andmeid analiiiisiti olulisus-rahulolu ja soovitusindeksi meetoditega. Uuringust selgus,
et Dr Simeonsi dieedi ldbinud kliendid on dieediprogrammi suhtes enamjaolt positiivselt
meelestatud. 71,5% inimestest viga toendoliselt soovitaksid seda kaalulangetuslahendust oma
tuttavatele. Korgelt hinnatakse konsultanditeenuse kvaliteeti ja programmi efektiivsust, kuid
ndhakse vajadust paremate infomaterjalide jaoks nii dieediprogrammi lihtsamaks ldbimiseks kui

uldiste soovituste osas tervislikuks toitumiseks.

Votmesonad: kliendirahulolu, kliendirahulolu mdotmine, kaalulangetusprogramm, olulisus-

rahulolu analiiiis, soovitusindeks



SISSEJUHATUS

Konkurentsitihe majanduskeskkond on ettevotetele suureks viljakutseks majanduslike eesmarkide
saavutamisel. Edukuse alus on toote ja teenuse vastavus klientide vajaduste ning ootustega.
Selleks, et piisida konkurentsis, on oluline koguda tarbijatelt tagasisidet ja ldhtuda sellest ka

ettevotte strateegiliste otsuste tegemisel.

Kiesoleva bakalaureusetdo teema on ,,Kliendirahulolu uuring Shtern Consulting OU nditel**. Autor
valis teema lahtudes sellest, et Dr Simeonsi dieedi klientide hulgas pole terve tegutsemisaja jooksul
(kuus aastat) kliendirahulolule keskenduvaid uuringuid 14bi viidud. Uurimusprobleemiks on
vihene teadmine klientide rahulolust Dr Simeonsi dieediprogrammi niiansside,
konsultatsiooniteenuse kvaliteedi ja infokanalite toimivuse ja sisu suhtes. Ettevotte juhtkond
tunnistas samuti, et edasisteks strateegilisteks otsusteks on vajalik pdhjalikum iilevaade

kliendirahulolust.

Shtern Consulting OU on Eesti mikroettevdte, mille peamine tegevus on Dr Simeonsi dieet briindi
kaalulangetusprogrammi miiiik ja klientide ndustamine kaalu langetamisel. Ajavahemikus 2013 —
2018.a on Dr Simeonsi dieedi programmi ldbinud umbes 9000 registreeritud kasutajat Eestis, kes

said ka personaalset ndustamist dieedi ldbimisel.

Bakalaureusetdd eesmirgiks on selgitada vilja klientide rahulolu Shtern Consulting OU
kaalulangetusprogrammi suhtes. Soov oli saada iilevaade Dr Simeonsi dieedi klientide rahulolu
kohta teenuste kasutamisel ning millistele teguritele tuleks ettevdttel edaspidi rohkem tdhelepanu
ja ressursse suunata. Konkurentsiolukord on kaalulangetusprogrammide turul pingeline ning

ettevote vajab programmi arendamiseks vajalikku infot, et 1dhtuda klientide vajadustest.

Eesmaérgi saavutamiseks tépsustati konkreetsemad uurimuskiisimused:
1) Kui rahul on Shtern Consulting OU kliendid Dr Simeonsi dieedi programmiga erinevate
tegurite alusel?

2) Kuidas hindavad kliendid personaalse konsultandi teenuse kasulikkust?



3) Millise hinnangu annavad kliendid Dr Simeonsi dieedi turundustegevustele ja

infokanalite toimivusele?

Bakalaureuset6d on jaotatud kolmeks peatiikiks. Esimene peatiikk keskendub kliendirahulolu
teoreetilisele kiiljele. Too osa kisitleb kliendirahulolu olemust, mddtmise vajalikkust ning
tutvustab uurimismeetodeid, mida uuringu osas kasutatakse. Teine peatiikk keskendub Dr
Simeonsi dieedi konkurentsiolukorrale ning kaalulangetusprogrammide turupotentsiaalile.

Kolmandas peatiikis tutvustatakse kiisitluse teel selgunud andmeid ning analiiiisitakse neid.

To60 teoreetiline osa pohineb erinevatel allikatel, mis késitlevad kliendirahulolu, kliendisuhete
juhtimist, turundusjuhtimist ning turundusuuringute l&biviimist. Tuntuimad autorid, kelle
seisukohtadele tuginetakse: Reichheld, Baran ja Galka, Kotler ja Keller, Martilla ja James. T66

empiiriline osa tugineb autori lébiviidud kiisitluse tulemuste analiiiisimisele.



1. KLIENDIRAHULOLU TEOORIAS

Turundusekspertide Philip Kotleri ja Kevin Lane Kelleri sonul on ettevotetel nutikas
kliendirahulolule regulaarselt tdhelepanu pdorata, sest see on kliendi piisimise voti. Viga rahul
klient jadb pikaajalisemalt lojaalseks, ostab rohkem ettevotte tooteid, radgib ettevottest soosivalt,
poorab vdhem tdhelepanu konkureerivatele bridndidele, on vdhem hinnatundlik, jagab ideid
tootearenduseks ning on ettevotte jaoks vahem kulukas kui verivirske klient (Kotler, Keller 2006,

145).

Kéesolev peatiikk annab {ilevaate kliendirahulolu olemusest, selle mddtmise vajalikkusest ning

tutvustab meetodeid, mille abil kliendirahulolu moodetakse.

1.1. Kliendirahulolu olemus

Kliendid on kdige olulisemad tegurid ettevotte mikrokeskkonnas. Terve véartuspakkumise
vorgustiku eesmirk on teenida kliendisihtgruppi ning luua nendega tugevaid suhteid (Kotler,

Armstrong 2014, 95).

Kliendisuhete loomise fundamentaalne pdhjus on majanduslik. Ettevotted suudavad saavutada
paremaid tulemusi, kui juhitakse kliendibaasi eesmirgiga tuvastada, hankida, rahuldada ning

sdilitada kasumlikke kliente (Buttle 2009, 31).

Kui klient on ténasel turul kuningas, siis edu saavutavad kliendikesksed ettevotted. See tdhendab
palju enamat, kui lihtsalt eristuvaid loosungeid ja bénnereid. Ettevotted kasutavad liialt tihti nn
cheerleading ldhenemist loosungite ja bannerite abil, viites, et klient on esmaoluline, samas
suutmata kliendikesksust saavutada. Selline lihenemine on otsetee pankrotti. Kliendid on
perspektiiv. Kui kliente ei kohelda hésti ning ei suudeta véljareklaamitut tagada, on hullem olukord
kui iildse mitte reklaamida. Kliendikesksuse saavutamine vajab piihendumist, aega, kannatlikkust

ning pingutust (Goetsch, David 2004, intro).



Kliendirahulolu uurimise ajalugu on pikk, kuid néhtust kirjeldavad autorid erinevalt. Moned
kliendirahulolu definitsioonid on jérgnevad:

e Kliendirahulolu on peamine moodus klienditeeninduse kvaliteedi ja efektiivsuse
modtmiseks. Kliendirahulolu annab ettevotte juhatusele kohese iilevaate organisatsiooni
tulemuslikkusest vordluses kliendi ootustega ning voimaldab juhtidel jélgida kliendi
tagasisidet 1dbi aja, et edukamalt plaane teha (Doyle 2003, 161).

e Kliendirahulolu on inimese heameele voi pettumuse emotsioon, mis tekib peale tootele voi
teenusele pandud ootuste vordlemist tajutud tulemusega. Kui tulemus jaib ootustele alla,
on klient rahulolematu. Kui tulemus vordub ootustega, on klient rahul ning kui tulemus
iiletab ootused, on klient viga rahul voi vaimustatud (Kotler, Keller 2006, 144).

e Kliendirahulolu on kliendikogemusest tulenev emotsioon (Buttle 2009, 44).

e Kliendi kokkuvdtlik psiihholoogiline seisund, mis tekib kui iithendada emotsioon

timberliikatud ootuste ja tarbijakogemusele eelnenud tunnetega (Oliver, 1997).

Kliendikesksetele ettevotetele on kliendirahulolu iihtlasi eesmérk ja turunduse todriist. Ajal, mil
inimestel on vdimalik halbu ja héid kliendikogemusi Interneti abil holpsasti levitada, peaksid

ettevotted kliendirahulolusse téie tdsidusega suhtuma (Kotler, Keller 2006, 146).

See on normaalne, et klientide hulgas esineb rahulolematust. Mida aga ettevOte otsustab selle
infoga peale hakata, voib teha suuri muutusi klientide lojaalsuses. Selleks, et tulemusi saavutada,
on ettevottel tarvis rahulolust lilevaadet ning anda voimalus vaikivalt rahulolematutele klientidele

rddkimiseks (Timm 2001, 46).

1.2. Kliendirahulolu mootmise olulisus

Ilma turundusinfota kasutab juht intuitsiooni, toetub oletusele, kuid tiheda konkurentsiga turul

pohjustab see firmale tavaliselt 1abikukkumise (Vihalem 2001, 12).

Ettevote vOib arvata, et teab, mida kliendid arvavad. Kuid kuidas périselt kindel olla?
Kliendiuuringute ldbiviimine vdib anda vdga kasulikke teadmisi. Kliendid jagavad kuldavidirt

informatsiooni, kui neilt kiisida, kuid selleks on vaja kiisida (Karr, Blohowiak 2018).



Uha rohkem firmasid vdtab omaks turunduskontseptsiooni. Selle juhtimisfilosoofia rakendamine
tdhendab orienteerumist tarbijale ja toimub kahes etapis:
e tarbijate vajaduste ja soovide viljaselgitamine

e kogu oma tegevuse koordineerimine selleks, et rahuldada neid paremini kui konkurendid.

(Sirkel 2001, 12)

Enamik juhte moistab, et mida konkurentsitihedam turg, seda olulisem on kliendirahulolu. Tiheda
konkurentsiga segmentides on viga suur erinevus klientide lojaalsuses, kui klient on lihtsalt rahul
voi tdielikult rahul. Teisisonu, iga langus tédielikust rahulolust tdhendab suurt langust lojaalsuses.
Enamikel juhtudel peaks sihtgruppi kuuluva kliendi tdielik rahulolu olema oluline prioriteet

(Jones, Sasser Jr 1995, 89)

Teenuse kvaliteedi ja kliendirahulolu mddtmine on Ameerika Uhendriikide ettevdtete jaoks
niivord oluline, et Michigani Ulikool korraldab igal aastal klienditaju uuringu, mis keskendub
sadadele ettevdtetele erinevatest valdkondadest. Toodete ja teenuste kvaliteedile antakse hinnang
intervjueerides kvartalipdhiselt kokku 80 000 klienti 200 ettevdtte ja 40 valitsusagentuuriga seoses

(Baran, Galka 2017, 254).

Peaaegu koik uuringud on ndidanud, et rahulolematud kliendid jagavad oma negatiivset kogemust
teistega enam kui need rahulolevad kliendid, kes on saanud positiivse kogemuse. V3ib 6elda, et
rahulolul on astimmeetriline mdju lojaalsuse ja kasumi teguritele. Seega pohjustades kliendile
rahulolematust, kahjustab ettevotet mitmel moel: negatiivse emotsiooni saanud kliendi kaotamine
ning negatiivne suusonaliselt leviv info, mis mdjutab ka paljusid teisi potentsiaalseid kliente

(Baran, Galka 2017, 255).

Edukas kliendi hoidmine vdhendab ka ettevotte turunduskulusid, sest pole tarvis investeerida
asenduse leidmiseks kaotatud klientidele. Niiteks on hinnanguliselt vidlja arvutatud, et
reklaamiagentuuril kulub vdhemalt 20 korda rohkem raha, et leida uus klient kui séilitada

olemasolevat (Buttle 2009, 33).

Ettevotted, mis saavutavad korge kliendirahulolu taseme, naudivad ka suuremat majanduslikku
tulu. Iga-aastane kliendirahulolu iihepunktiline tdus 5 aasta jooksul keskmise Rootsi firma puhul
omab netovairtust 7,48 miljonit dollarit. Arvestades, et nédidisettevotte keskmine aastatulu on 65

miljonit dollarit, tdhendab see kumulatiivset 11,5% kasvu (Anderson et al. 1994).
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Peamine kasu kliendirahulolu uuringust on vahetu, sisukas ja objektiivne tagasiside tarbijatelt.
Vajaduse klienditeeninduse ja kliendirahulolu modtmiseks votab turundusekspert Richard F.
Gerson kokku jargmise viie punktiga (Gerson 1996, 108):
1.  Tulemuste kaardistamine annab paremat tagasisidet teenindades saavutamis- ja
teostamisvajadusega kliente.
2. Standardite mddramine ja nende voimalikult tdpne jargimine viib kasvava kliendirahulolu
ja téiustatud teeninduseni.
3. Tulemuste kaardistamine annab vahetu ja kohese tagasiside hetkel, kui klient kaalutleb
teenuse voi ettevotte valiku iile.
4. Kliendirahulolu moddtmine annab {ilevaate, mida ja kuidas peaks ettevote
klienditeeninduses arendama.
5. Kliendirahulolu mddtmine motiveerib piilidlema kdrgemate standardite poole ja edasi

arenéma.

Kliendirahulolu uurimisega saab ettevotte teada oma edukuse hetkeseisust, vorrelda tulemusi

standartsete olukordadega ning teha plaane edasiarenemiseks (Gerson 1996, 108).

1.3. Kliendirahulolu uurimismeetodid

Kliendirahulolu modtmiseks on vélja arendatud mitmeid erinevaid mudeleid. Tuntumad neist
SERVQUAL, GAP-analiiiis, SERVPERF, Kano mudel ja Gronroosi teenuse kvaliteedi mudel. Aga
ka olulisuse-rahulolu ehk IPA-analiiiis ning {ildist rahulolu taset mddta aitav soovitusindeks NPS,
mida autor t60s kasutab ning tutvustab alljargnevalt 1dhemalt. Autor eelistas [PA-analiiiisi hea
graafilise tdlgendatavuse tdttu ja soovitusindeksit tinu vdimalusele tulemusi hdlpsalt konkurentide

ja turu keskmisega vorrelda.

1.3.1. Olulisuse-rahulolu analiiiis

Olulisuse-rahulolu mudel ehk IPA-analiiiis (ingl. k. importance-performance analysis) on
turundusprofessor John A. Martilla ja kaasautor John C. James poolt 1977. aastal tutvustatud
meetod kliendirahulolu mdotmiseks. Mudeli loomise pdhjuseks olid ettevotete raskused

turundusuuringute tulemuste praktilise olulisuse tdlgendamisel ning seniste kiisitluste iihekiilgsus



—uuriti pigem erinevate tegurite olulisust vai kliendi rahulolu seoses teguriga, mitte mdlemat koos

(Martilla, James 1977).

IPA-analiiiisiks kogutakse kiisimustiku abil klientidelt andmeid iga ettevotet huvitava teguri kohta
selliselt, et klient hindaks nii teguri olulisust kui ka seda, kui edukas oli ettevote tegevus selle
teguri raames. Olulisuse-rahulolu mudeli teeb atraktiivseks see, et saadud tulemusi saab graafiliselt

kajastada kergelt tolgendataval kaheteljelisel joonisel (/bid).

Joonis jaotub neljaks veerandiks, mis kujutavad kas ja kui palju peaks ettevdte edaspidi tegurile
tahelepanu poorama. Neli veerandit jaotuvad jargnevalt (/bid):
A. ,,Keskendu siia* — atribuudid, millel on korge olulisus, kuid madal rahulolu.
B. ,Jitka senise hea tooga* — kliendid hindavad atribuudi olulisust korgeks ning
tunnustavad ettevotte head taset.
C. ,,Vihem-prioriteetne* — vihese olulisuse ja rahuloluga atribuudid, mis ei vaja suurt
panust.
D. ,,Voimalik iiletihtsustus“ — madala olulisuse ning kdrge rahuloluga atribuudid, mille

puhul on vdimalik, et ettevottel on mottekas ressursse mujale suunata.

Olulisuse-rahulolu analiilis on hea tehnika hindamaks turundusprogrammi erinevate
komponentide efektiivsust ning tagab juhtkonnale véirtusliku sisendi edukamaks

turundusstrateegiate viljatootamiseks (/bid).

1.3.2. Soovitusindeksi meetod

Kui ettevotte eesmérk on saavutada kasvu, siis keerulistest kliendirahulolu ja —siilitamise
moddikutest on vihe Oppida. Ainus mida tarvis, on teada, mida kliendid ettevottest oma sdpradele

radgivad (Reichheld 2003, 46).

2003. aastal alustasid Fred Reichheld ja Bain Company meeskond uuringuprojektiga, mille
eesmirk oli vilja selgitada, kas teistsugune lihenemine kliendirahulolu viljaselgitamiseks on
kasulikum. Koost60s Satmetrixiga, kes tagas uuringu jaoks vajalikud andmed, testiti erinevaid
kiisimusi, et leida korrelatsioone kliendikditumisega. Selgus, et iiks kiisimus t0otas teistest
paremini: ,,Milline on tdendosus, et soovitaksid ettevotet X oma sdbrale vdi kolleegile?* (Net

Promoter System).
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Soovitusindeks (ing.k. Net Promoter) on juhtimistdoriist, mis aitab parandada ettevdtte teenuse-
ja tootekvaliteeti ning iihtlasi mdddab klientide lojaalsust ettevottele ja tema poolt pakutavale
tootele/teenusele. Soovitusindeks pShineb asjaolul, et kui inimene kedagi voi midagi oma sdbrale-
tuttavale soovitab, siis ta votab omale justkui vastutuse soovitatu kvaliteedi eest. Seega soovitab

ta ainult neid ettevotteid, mille heas teeninduses on ta ise kindel (Hansen 2014).

Vastuseid antakse 11-palli skaalal ning vastusest ldhtuvat jaotatakse tulemused jérgnevalt (Net
Promoter):
e Promootorid ehk soovitajad (skoor 9-10) — lojaalsed entusiastid, kes jatkavad ostmist
ning soovitavad toodet/teenust teistele, toetades kasvu.
e Passiivsed (skoor 7-8) — rahul, kuid ebaentusiastlikud kliendid, kes on haavatavad
konkurentide ahvatlevatele pakkumistele.
e Lohkujad ehk mittesoovitajad (skoor 0-6) — rahulolematud kliendid, kes vdivad

kahjustada brindi ja takistavad kasvu jagades negatiivset kliendikogemust teistega.

Soovitusindeksi védrtus arvutatakse lahutades soovitajate osakaalust mittesoovitajate osakaal.
Tulemus voib varieeruda madalast tulemusest -100, mille puhul iga klient on mittesoovitaja, kuni
korge 100-ni, mille korral iga klient on soovitaja (/bid).

Soovitusindeksi arvutuskaiku illustreerib Joonis 1.

Ei soovita Neutraalne Kindlasti soovitan

Soovitajad

Soovitusindeks = % soovitajaid - % mittesoovitajaid

Joonis 1. Soovitusindeksi arvutuskaik

Allikas: Net Promoter

Soovitusindeksi tegeliku vadrtuse mdistmiseks tuleb ettevotetel oma tulemust vorrelda nii otseste
kui kaudsete konkurentidega. Suurema NPS-ga ettevotted on edukamad ning kasvavad kiiremini.

(Net Promoter).

Uldiselt voib arvestada, et kui NPS-skoor jdib alla nulli, on see indikatsiooniks, et ettevdttel on

palju probleeme, millega tegeleda. Skoor, mis jadb vahemikku 0-30, on hea tulemus, millelt on
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ruumi progressiks. Kui tulemus on kdrgem kui 30, siis ettevottel ldheb histi ning rahulolevaid
kliente on palju rohkem kui rahulolematuid. Soovitusindeks iile 70 tdhendab, et kliendid
armastavad ettevotet ning ettevotte tegevus tagab suurel hulgal positiivset klienditagasisidet

(Grigore 2018).

Kindlasti tuleb arvestada tulemuste hindamisel, et erinevad drivaldkonnad on klientide hulgas
erineva kuvandiga. Naiteks kaubanduskeskused teevad inimesi rodmsamaks kui pangad ja
kindlustusfirmad ning see kajastub ka valdkonna keskmises NPS-skooris. Seetdttu on oluline

soovitusindeksi tulemust hinnates vorrelda skoori valdkonna ja regiooni pohiselt (Zbid).
Tee jatkusuutliku ja kasumliku kasvuni algab luues rohkem soovitajaid ja vihem 16hkujaid ning

tehes ettevotte soovitusindeksi tulemust teadlikuks terves organisatsioonis. See number on iiks ja

ainus, mida tuleb kasvatada. See ongi nii lihtne ja siigavamdtteline (Reichheld 2003, 54).
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2. SHTERN CONSULTING OU JA
KAALULANGETUSPROGRAMMIDE TURG EESTIS

Kéesolev peatiikk rddgib eestlaste kehakaaluprobleemide tdsidusest, annab iilevaate Shtern
Consulting OU tegevusest, tutvustab Dr Simeonsi dieedi olemust ja kaalulangetusprogrammide

konkurentsiturgu Eestis.

2.3. Eestlaste iillekaal ning kaalulangetusprogrammide turupotentsiaal

Alates 1990. aastast viib Tervise Arengu Instituut iga paari aasta tagant lébi riiklikku uuringut
tdiskasvanud rahvastiku tervisekditumise kohta. Uuringu valimiks on vanuseriihm 16-64 eluaastat
ning keskendutakse kaheksale alamteemale: tervise enesehinnang, toitumine, alkoholi tarvitamine,
kehaline aktiivsus ja kehakaal, suitsetamine, seksuaalkditumine, narkootikumide tarvitamine ja

litklusohutus (Tervisestatistika ja terviseuuringute andmebaas).

Kehalise aktiivsuse ja kehakaalu alamteema alt leiab mitmeid andmekogumikke néiteks
kehamassiindeksi ning tervisespordi harrastamise ja erinevate tegurite (sugu, vanuseriihm,
haridus, rahvus, piirkond, majanduslik aktiivsus) seoste kohta. Kaalulangetusprogramme

pakkuvate ettevotete jaoks on kindlasti olulisim Eesti inimeste kehamassiindeksi iilevaade (/bid).

Maailma Terviseorganisatsiooni sonul on kehamassiindeks, mida varem nimetati Quetelet
indeksiks, on meetod tdiskasvanute toitevdirtuse staatuse indikatsiooniks. Kehamassiindeksi
arvutamiseks tuleb kilogrammides kehakaal jagada meetrites kdrguse ruuduga (kg/m2). Niiteks,
inimesel, kes kaalub 70kg ning on 1,75m pikk on kehamassiindeks 22,9 (World Health

Organization).

Kehamassiindeksi tulemusi jaotatakse kuute kategooriasse (/bid):
e Alla 18,5 — alakaal
e 18,5—-24,9 —normaalkaal
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e 25-29,9 — eelrasvumine ehk tilekaalulisus
e 30— 34,9 —rasvumise I klass
e 35-399 —rasvumise II klass

e Ule 40 — rasvumise III klass

60

48,6

50

M Alakaal (<18,5)

® Normaalkaal (18,5-24,9)

Protsent

m Ulekaal (25,0-29,9)

Rasvumine (>=30)

2012 2014 2016 2018

Joonis 2. Kehamassiindeksi jaotus aastatel 2012-2018 vanuserithmal 16-64
Allikas: Tervise Arengu Instituut 2019, TKU40

Joonis 2 annab iilevaate Eesti inimeste kehamassiindeksi muutustest perioodil 2012-2018.
Andmetest selgub, et aastal 2012 oli Eestis iilekaalulisi 29,9%, rasvunuid 19% (TAI uuring
koondab I, II, IIT klassi rasvunud), alakaalulisi 2,4% ning normaalkaalus inimesi 48,6%. Aastal
2014 toimus mirkimisvadrne 3% langus normaalkaalus inimeste osakaalus (45,6%), alakaaluliste
hulk jai samaks, kuid kasv toimus iilekaaluliste (32,5%) ja rasvunute (19,5%) arvelt. 2016. aastal
markimisvadrseid muutusi eelnenud aastaga ei toimunud ning erinevused jdid 0,3% piiresse. 2018.
aasta uuring tdi aga juba positiivsemaid tulemusi ning on ndha taas normaalkaaluliste osakaalu
tousu (46,7%), tilekaaluliste hulk langes 31,6% tasemele, suurenes alakaaluliste hulk (2,6%) ning

rasvunuid oli 19,1%.

Tervise Arengu Instituudi tervisekditumise uuringu kehamassiindeksi tulemustest voib vilja
lugeda, et 2018. aasta andmetel on iga teine eestlane (osakaal kokku 50,7%) on tilekaaluline voi

rasvunud ning vajaks oma tervise huvides lahendusi kaalu langetamiseks (/bid).
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2018. aasta kehamassiindeksi uuringust meeste-naiste ja vanusegruppide eraldi jaotusest (Lisa 1)
selgub, et iilekaalulisuse osakaal tduseb nii meestel kui naistel peale 24. eluaastat ning rasvumise
osakaal peale 34. eluaastat. Ulekaalulisus on meeste hulgas suurim probleem vanusegrupis 35-44,
naistel 45-54. Kehamassiindeksi kohaselt rasvunuid on meeste hulgas enim vanusegrupis 45-54 ja

naisi 55-64 .

Tapsemaks iilevaates, milliste tegurite moju méédrab normaalsest suurema kehamassiindeksi, tasub
vaadelda ka teisi Tervise Arengu instituudi kehalise aktiivsuse ja kehakaalu uuringutulemusi.
Naiteks joonisest lisa 2 selgub, et aastatel 2012-2018 moodustab iilekaalulisus ja rasvumine enim
probleeme just keskeriharidus haridustasemega inimeste hulgas, kelle puhul kogusihtgrupist 57,2-
60,8% on liiga korge kehamassiindeksiga. Korgharidusega inimeste iilekaaluliste ja rasvunute
osakaal on 42,2-46,5%, keskharidusega 47,9-54,1% ja pohiharidusega (voi madalam haridustase)

inimeste hulgas on 2012. aasta 41,3% tasemelt toimunud 2018. aastaks tous tasemele 53,1% .

Lisa 3 joonis ilmestab, millises Eesti geograafilises piitkonnas on 2018. aasta andmetel
kehakaaluga suuremad probleemid. Parimas seisus on tervisliku kehakaaluga Pohja-Eesti, mille
elanikest normaalkaalulisi 51,3%, iilekaalulisi voi rasvunuid 45,1% ja alakaalulisi 3,6%. Kdikides
teistes Eesti piirkondades tiletab iilekaaluliste ja rasvunute osakaal normaalkaalulisi ning jaib

vahemikku 53,8-57,6%, sealjuures on kdige suurem tiilekaalulisuse probleem Kirde-Eestis.

Kokkuvdtteks voib 6elda, et kaalulangetuslahendusi pakkuvatel ettevottetel 2012-2018 statistikat
vaadates ldhiaastatel klientidest puudust ei peaks tulema, sest kehamassiindeksi kohaselt

tilekaaluliste v&i rasvunud inimeste osakaal on mérkimisviérselt {ile poole elanikkonnast.

2.2. Shtern Consulting OU ja Dr Simeonsi dieet

Shtern Consulting OU on 2013. aastal asutatud mikroettevdte, mille tegevusalaks on
kaalulangetusprogrammi miiiik ja toitumisalased konsultatsioonid. Aastal 2017 oli Shtern
Consultingu miitigitulu 208 678€. Majandusaasta ldpetati 8517€ suuruse kahjumiga. Ettevottes oli
t661 kolm inimest (Aripdeva Infopank, Shtern Consulting OU).
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Ettevotte pdohitegevust teostatakse Dr Simeonsi dieet brindinime alt. Tegemist on
kaalulangetusprogrammiga, millega on véimalik varurasva arvelt kaotada kaalu 8 — 15 kilogrammi
40 péaevaga. Dieedipakett koosneb neljast komponendist: dieedijuhend, interaktiivne veebipdevik
tulemuste jalgimiseks, Biolit graanulid ja personaalne dieedikonsultant. Dieedipaketi maksumus

uutele klientidele on 90€, soovitaja kaudu 81€ ning korduvatele ldbijatele 55€ (Dr Simeonsi dieet).

Dr Simeonsi dieedi kodulehet sonastab programmi eelised jargnevalt (/bid):

e Dr Simeonsi dieet normaliseerib ainevahetuse t66d.

e Tegemist on mugava dieediga, pole nilja- ja ndrkustunnet.

o Kiire kaalulangetuse viis, sest kaalukaotus on kuni 500g pievas.

e Programm tagab rakkudele vajaliku toitainete hulga. Dieedi ajal saab inimene 2000 — 4500
kilokalorit paevas.

e Dr Simeonsi dieet on turvaline, sest mojutab lihasmassi minimaalselt ja kaalukaotus
toimub varurasvade arvelt.

e Programm on tervisele ohutu ning negatiivsed kdrvalmojud puuduvad.

e Kaalulangetus ei noua fiiiisilist koormust — sportimine on lubatud, kuid pole kohustuslik.

e Kaal sdilib, sest programmi osaks on ka kaalulangetuse jargselt kaalunumbri kinnitamise

etapp, mis kombineeritud edasiste tervislikumate toitumisvalikutega aitab kaalu hoida.

Dieediprogramm annab vOimaluse vabaneda tilekaalust tervisele ohutult, lihtsalt ja kiirelt.
Inimesed, kes ei vaja normaalkaalu saavutamiseks vdhemalt 8-kilogrammilist kaalulangetust,

saavad ldbida ka dieedi lilhema versiooni, mille korral kaalulangetusperiood kestab 21 pdeva

(Ibid).

Dr Simeonsi dieedil on 2018 aasta seisuga Eestis ligikaudu 9000 dieedi labinud klienti. Statistilised
tulemused nditavad kaalulangetajate keskmiseks kaalulanguseks 40 pédeva jooksul 9,5 kilogrammi

ning koikide dieedi ldbinute kaalulanguseks kokku 34 750 kilogrammi (/bid).

Uheks Shtern Consulting OU kliendiks ja Dr Simeonsi dieedi austajaks on poliitik Laine Randjrv,
kes on kaalulangetusprogrammi kohta 6elnud Postimehele jargmist: ,,Enne kui ma sellega
tegelema hakkasin, uurisin tuttavatelt arstidelt, ega see tervisele kuidagi liiga tee. Usaldust
sisendas see, et dieedi taga on prantsuse arst Albert T. W. Simeons, kes oli ametilt endokrinoloog.

Esimese nddalaga votsin lausa seitse kilo alla. Kokku kaotasin iile kiimne kilo. Kiisimus on ju
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eesmargi plistitamises, selles, kuidas ma tahan end 40 pieva parast tunda. Loppude 16puks on kaks

kuud ju nii lithike aeg® (Postimees 2015).

2.3. Dr Simeonsi dieedi konkurentsiolukord

Kaalu langetada sooviv inimene leiab eesmargi tditmiseks Eestis mitmeid voimalusi. Ainuiiksi
erinevate kaalulangetust soodustavate toidulisandite valik on kiilluslik, niiteks populaarse
www.fitpoint.ee veebipoe kodulehelt leiab 24.03.2019 seisuga kaalu langetamise kategooriast 305
toodet. Treening- ja toitumiskavade pakkujaid on samuti palju, kuid pohjalikku kaalulangetust
toetavat programmi pakuvad vdhesed. Antud peatiikk keskendub neist kolme ettevotte tegevusele:
Erik Orgu toitumiskava (Dietless OU), Fitlap toitumiskava (OU Fitlap) ja Figuurisdbrad

kaalulangetamise teenus (Figuurisdbrad OU).

2.3.1. Dietless OU toitumiskava

Erik Orgu poolt 2015. aasta aprillis asutatud ettevdtte Dietless OU pdhitegevuseks on veebipdhise
personaalse toitumisndustamise teenuse pakkumine. Teenuses sisaldub personaalne toidumeniiii,
ostunimekiri, toitumispédevik ja treeningkavad. Veebipdohine www.erikorgu.ee teenus nditab,
kuidas valmistada maitsvat toitu, mis on abiks terve ja saleda keha saavutamisel (Aripieva
Infopank, Dietless OU).

Aastal 2015 andis Qvalitase arstikeskus heakskiidu Dietless OU toitumisndustamise teenusele.
2017. aastal sai toitumisprogramm ka Toidu- ja Fermentatsioonitehnoloogia Arenduskeskuse
teadlaste heakskiidu, kinnitades, et erikorgu.ee toitumiskava (Ibid):

e on kaalulanguseks sobiv;

e vihendab iilekaaluga ja suurendab normaalse kehakaaluga seostatud bakterite hulka
soolestikus;

e tagab vajaliku kiudainete koguse igapdevases toitumises;

e parandab sooletalitust;

e vihendab pdletikuliste protsessidega seostatud bakterite hulka;

e vihendab bakterite hulka, keda on seostatud 2. tiilibi diabeedi ja siidameveresoonkonna
haigustega;

e soodustab heade verenditajatega seostatud bakterite kasvu.
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Muuhulgas kirjeldab Erik Orgu koduleht programmi kui elumuutvat ja Eesti vaieldamatult parimat
toitumiskava, mille 1dbimisel saab inimene rohkem energiat, teravama pea ja saledama keha

pusivalt (Erik Orgu — elu ilma dieedita).

Toitumisprogrammi saab soetada paketipohiselt, mis ldhtuvad programmile ligipddsu kestvusest.
Pakett ,,Viljakutse* sisaldab ligipddsu 1 kuuks hinnaga 14,49€. Pakett ,,Elumuutus® on hinnaga
10,99€ kuus (kogusummas 65,94€) ning fikseeritud periood 6 kuud. Kodulehe sonul on see
populaarseim valik. Pakett ,,Teekond* maksab 8,99€ kuus (kogusummas 107,88€) ning fikseeritud
periood on 12 kuud. Aastase toitumiskava jargimise korral peaksid toitumisharjumused juurduma

ja inimene saavutama uue pisikaalu (1bid).

2017. aasta majandusaruande kohaselt teenis Dietless OU miiiigitulu 249 490€, aasta varem aga
300 707€. 2016. aastal teenis ettevote 104 42 1€ suuruse drikasumi, 2017 10petati 13 891€ suuruses
kahjumis. Juhatuse liige Erik Orgu pdhjendab olukorda suurte kuludega tarkvaraarenduse poolel.

Molemal tegevusaastal oli ettevdttes todl iiks inimene (Aripdeva Infopank, Dietless OU).

2.3.2. OU Fitlap toitumis- ja treeningkava

Heikki Migi ja Rene Poljakovi poolt 2015. aasta jaanuaris loodud ettevdtte OU Fitlap
pdhitegevuseks on treening- ja toitumisprogrammide koostamine ja miiiik (Aripdeva Infopank, OU

Fitlap).

Fitlap.ee koduleht Kkirjeldab programmi kui personaalset toitumiskava Kkiirete ja lihtsate
retseptidega, mille abil on vdimalik kaalu langetada. Kava jirgides on inimese koht alati tdis —
saab siilia palju, aga kvaliteetset. Toidud on mitmekesised alates hommikupudrust kuni tervisliku
burgerini. Kava on vodimalik jélgida iiksi voi kogu perega (Fitlap.ee — toitumiskava kaalu

langetamiseks).

Toitumiskava on vdimalik soetada paketipdhiselt. Uheks kuuks piisimaksega hinnaga 14,99€ voi
tavamaksega 17,99€. Pikemate perioodide alternatiivid on kolm kuud kuutasuga 10€
(kogusummas 29,99€) voi 12 kuud kuutasuga 6,33€ (kogusummas 75,99€). Lisaks kavadele on

voimalik Fitlap.ee e-poest soetada ka erinevaid tooteid, spordirdivastest toidulisanditeni (1bid).

Fitlap toitumiskava on arstide poolt kontrollitud. Fitlap.ee veebipohisele toitumis- ja
treeningndustamise teenusele on andnud heakskiidu perearst Sergei Fjodorov (Ibid).
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OU Fitlap 2016. aasta miiiigitulu oli 297 105€, aasta hiljem aga 501 824€. 2016. aasta kasum
154 846€ ning 2017. aastal 200 278€. Mdlemal aastal oli ettevdttes t661 5 inimest (Aripdeva
Infopank, OU Fitlap).

2.3.3. Figuurisobrad OU kaalulangetusprogramm

Figuurisdbrad OU on 2008. aasta juulis asutatud ettevotte, mille ainsaks juhatuse liikmeks Anne
Piirsalu. Firma pohitegevuseks on aidata inimestel soovitud kehakaalu saavutada dige toitumise
abil. Lisaks teenitakse miiiigitulu toodete miiiigist ja Kirjastustegevusest (Aripieva Infopank,
Figuurisdbrad OU).

Figuurisobrad.ee koduleht loetleb Figuurisdprade programmiga liitumise eelisteks jidrgneva
(Figuurisdbrad):

e Ule 20 aasta kogemust

e Kaalulangetus kuni 1 kg nidalas

e Lihtne ja toimiv, arvestab igaiihe individuaalsust. Erijuhised 10-16 aastastele tiitarlastele,
10-18 aastastele noorukitele, lapseootel ja rinnaga toitvatele emadele.

e Toite saab valida vastavalt oma maitseelistustele, jdrgides soovituslikke koguseid.

e Kaloreid ei pea lugema ja piinliku tépsusega tuhandete piires arvutama. Uhikute
arvestamine on tehtud lihtsaks ja toimub 20 piires.

e Salenemisjuhised jirgivad Eesti ja Pohjamaade ametlike toitumissoovituste tervisliku
toitumise pohimotteid - mitmekiilgsus, tasakaalustatus, vastavus keha vajadustele. See
tagab ohutu kaalulangetamise!

e Pakume psiihholoogilist tuge grupis kaalu alandamisel ja hoidmisel. Grupid Eesti eri
paigus — Tallinn, Tartu, Parnu, Hitumaa, Jarva-Jaani ja Viljandi.

e Lihtne ja mugav online toidupdeviku tditmine - arvutis ja nutitelefonis.

Figuurisoprade pohiprogramm maksab 63€. Lisaks sellele on vOimalik kodulehe veebipoest

soetada ka kiirdieete, meniiiisid ja salenemisjuhiseid (Ibid).

Figuurisdbrad OU teenis aastal 2016 miiiigitulu 66 012€ ning aastal 2017 41 160€. 2016. aastal
teeniti drikahjumit 658€ ning 2017. aastal kasumit 932€. Modlemal aastal oli ettevdttes tool 3
inimest (Aripdeva Infopank, Figuurisdbrad OU).
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3. KLIENDIRAHULOLU UURING SHTERN CONSULTING OU
NAITEL

Kiesoleva bakalaureusetdd raames viis autor 1ibi kliendirahulolu uuringu Shtern Consulting OU
kliendite seas Dr Simeonsi dieediprogrammi ldbimisega seotud rahulolu teemal. Jargnev peatiikk
annab tilevaate uuringu eesmarkidest ja meetoditest, tutvustab uuringu andmete kogumise viise ja
valimi méiiramist ning votab kokku uuringu tulemused. Autor tdiendab peatiikki ka uuringust

tehtud jirelduste ning ettepanekutega Shtern Consulting OU edasiseks tegevuseks.

3.1. Kliendirahulolu uuringu eesmirk ja meetodid

Kiesolev bakalaureusetdd pdhineb Shtern Consulting OU uurimusprobleemil, mille kohaselt
ettevottel puudub iilevaade Dr Simeonsi dieedi ldbinud klientide programmi,
konsultatsiooniteenuse ja turundustegevustega rahulolu kohta. T66 eesmérgiks on selgitada vélja
klientide rahulolu Shtern Consulting OU kaalulangetusprogrammi suhtes ning millistele teguritele

peaks edaspidi rohkem tidhelepanu podrama.

Uuringu eesmadrgi saavutamiseks otsustas autor viia ldbi internetipohise kiisitluse, et leida vastused
jargmistele kiisimustele:
e Kui rahul on Shtern Consulting OU kliendid Dr Simeonsi dieedi programmiga erinevate
tegurite alustel?
e Kuidas hindavad kliendid personaalse teenuse kasulikkust?
e Millise hinnangu annavad kliendid Dr Simeonsi dieedi turundustegevustele ja infokanalite

toimivusele?

Kisitlus viidi ldbi internetipohiselt, Google Forms keskkonnas, mille eeliseks on lihtsustatud
tagasiside andmine ning vihene ajakulu hilisemaks andmete koondamiseks ja analiitisiks. Taispikk
kiisitlus on saadaval Lisana 4. Veebilink koos kiisitlusega saadeti Dr Simeonsi dieedi Facebooki

lehe ja uudiskirja (16 644 liitunut) vahendusel klientidele 15. mértsil 2019. Kiisitlus oli avatud
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kuni 24. mértsini 2019 ning antud ajaperioodil saadeti kokku 266 vastust, millest kasutuskodlblikud
263. Tulemuste analiilisimiseks eksporditi vastused Google Formsist Microsoft Exceli programmi,

mille abil tehti vajalikud arvutused ning koostati tabelid ja graafikud.

Kliendirahulolu uuringu kiisimustik koostati 1dhtuvalt valitud uurimismeetoditest ning Shtern
Consulting OU juhatusega seatud teemavaldkondadest. Kiisimustik koosnes kokku 20 kiisimusest.
Sissejuhatuses tdpsustati uuringu eesmairke ning klientide tagasiside olulisust. Inimeste
motiveerimiseks loositi vélja ka Beautiful Me massaazisalongi rullmassaaze ning Dr Simeonsi
dieedipakette. Info auhinnaloosi kohta lisati sotsiaalmeedia ja uudiskirja teavitustesse ning
kiisimustiku sissejuhatusse. Loosimises osalemise tingimuseks oli meiliaadressi lisamine kiisitluse

10pus olevasse vastavasse lahtrisse.

Kiisimustik oli jaotatud kolme peamisse kliendirahuloluga seotud alateemasse: dieediprogrammi
olemus, konsultatsiooniteenuse ja turundusinfo kéttesaadavus ning kvaliteet. Esimeses osas kiisiti
tagasisidet Dr Simeonsi dieediprogrammi kohta — mitmel korral on inimene Dr Simeonsi dieedi
labinud, millisel pohjusel dieediprogrammi l4bimise kasuks otsustati, kuidas ta hindab
dieediprogrammi vorreldes konkurentide lahendustega ning kui vastaja pidas Dr Simeonsi dieeti
kas paremaks vO1 halvemaks, paluti tdpsustavat tagasisidet. Olulisus-rahulolu analiiiisi tarbeks tuli
vastajatel hinnata esiteks, kui oluline tegur tema jaoks on ning seejdrel, kuidas tajus seda Dr
Simeonsi dieedi puhul. Dieediprogrammi osas andsid vastajad nditeks hinnangu, kas programmi
on kerge lidbida, dieedikava jidlgimine ei ndua suurt ajakulu, dieediprogramm on tervisele ohutu ja

parandab enesetunnet.

Konsultatsiooniteenuse alamteema all paluti tdpsustada esmalt konsultandi nimi, et vélja selgitada,
millise konsultandi osas enim tagasisidet saadi. Antud peatiiki abil sooviti hinnata klientide
rahulolu konsultantide meeldivuse, kéttesaadavuse, professionaalsuse ja oskuse suhtes
probleemolukordadega  tegeleda. = Téaiendavalt  uuriti  veel  vastajate  aktiivsust

konsultatsiooniteenuse kasutamisel, et hinnata selle vajalikkust.

Infokanalite kasutamise aktiivsuse hindamiseks pidi vastaja dra mirkima kanalid, mille kaudu Dr
Simeonsi dieedi kohta infot saab. Antud alagrupi eesmargiks oli vélja selgitada inimeste rahulolu
dieediprogrammi infokanalite sisu ja ndhtavusega. Lisaks paluti inimesel soovitusindeksi
midramiseks hinnata, kui tdendoliselt Dr Simeonsi dieeti sOpradele voi tuttavatele soovitaks.

Kiisimustiku 16puosas oli voimalik vastajal jétta ka tdiendavaid kommentaare.
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Bakalaurcusetdoo autor valis uurimuse teostamiseks olulisuse-rahulolu analiiiisimeetodi, mille
autoriteks on John A. Martilla ja kaasautor John C. James, sest see aitab ettevottel holpsalt vilja
selgitada, millistele teguritele tdhelepanu pdorata kliendirahulolu ja seeldbi ettevotte
konkurentsivoime tdstmiseks. Olulisuse-rahulolu meetod ndeb ette, et klient peab hindama
vastavaid toote vOi teenusega seotud atribuute kahest aspektist. Esmalt tuleb vastajal anda hinnang
toote vOi teenuse teguri olulisusele ning seejarel hinnata tegelikult saadud rahulolu. Vastuseid anti

S-palli skaalal.

Loplik atribuutide nimekiri, millele kiisitlusele vastajad said hinnangu anda, kujunes koostoos
Shtern Consulting OU juhtkonnaga. Kokku tuli tegureid 22:

e Dieediprogrammi l&dbimise lihtsus

e Dieediprogrammi ohutus tervisele ja voime enesetunnet parandada

e Dieediprogrammi vdimekus kiirelt kaalu langetada

e Dieediprogrammi ldbimise taskukohasus

e Dieediprogrammi infomaterjalide kéttesaadavus ja kvaliteet

e Dieediprogrammi ldbimise vdhene ajakulu

e Dieedikava ldbimist toetavate tehniliste lahenduste kvaliteet

e Dieediprogrammi hea maine

e Konsultandi meeldivus

o Konsultandi kéttesaadavus

e Konsultandi professionaalsus

e Konsultandi oskus probleemolukordi lahendada

e Konsultandi esinduslik vilimus

e Konsultandi vdime programmi personaliseerida

e Konsultandi motiveeriv hoiak

e Dieedipidajate edulugude kajastamine sotsiaalmeedias

e Dieedipidajate edulugude kajastamine ajakirjanduses

e Dr Simeonsi dieedi info jagamine televisioonis

e Dr Simeonsi dieedi sotsiaalmeedia infokanalite sisu atraktiivsus

e Dr Simeonsi dieedi seos tuntud inimestega

e Dr Simeonsi dieedi infokanalite toitumisalase ndu jagamine

e Dr Simeonsi dieedi sotsiaalmeedia auhinnaméngude atraktiivsus
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Vastavalt uuringutulemustele kanti tegurite keskmised vdirtused graafikule olulisuse ja rahulolu
hinnangutest 1dhtudes ning seejirel andis IPA-meetod vdimaluse teha jéreldusi selle pdhjal,
millisesse neljandikku tegur jii. Lisaks leiti uuringus kogutud andmete pohjal soovitusindeks ehk

NPS.

3.2. Kliendirahulolu uuringu valimi kirjeldus

Antud bakalaureusetoo kliendirahulolu uuringusse lisatud kiisimuste pdhjal kujunes vélja vastajate
profiil ja taustainfo selle kohta, millistel pohjustel kliendid on Dr Simeonsi dieedi ldbimiseni
joudnud. Demograafilistest nditajatest selgitati vélja vastajate sugu ja vanus. Soolises jaotuses
suuri tillatusi ei olnud, sest valdav enamus Dr Simeonsi dieedi klientidest on naised. 263 vastaja

hulgas oli 96,6% naisi ja 3,4% mehi.

Analiilisides vanuselist vastajate jaotust, voib leida selgeid seoseid ka t60 esimeses osas
tutvustatud Tervise Arengu Instituudi andmetega, mille kohaselt naistel iilekaalulisus ja rasvumine
suurimaks probleemiks vanuses 45-64. Uuringu vastajatest 56% jdi vanusevahemikku 46-65

eluaastat. Tapsemat jaotust ndeb Jooniselt 3.
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35%

27%

20 59%

ae
0 T

66-75a 56-65a 46-55a 36-45a 26-35a 16-25a

Joonis 3. Vastajate vanuseline osakaal

Allikas: Autori uuring
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Selleks, et selgitada vélja, kui kogenud on uuringus osalenud, paluti kiisimustikus vastata, mitmel
korral on inimene Dr Simeonsi dieedi ldbinud. Tulemusi kajastab Joonis 4. Inimesel, kes on
korduvklient ja programmi rohkem kui iihel korral 1dbinud, omab pdhjalikumat infot, et anda

tagasisidet. Korduvlabijate hulk oli vastajatest kokku 63%.

5 korda 6 korda
0,8%

4 korda

10,3%
1 kord

36,9%

3 korda___
21,3%

2 korda
27,7%

Joonis 4. Labitud dieedikordade arv

Allikas: Autori uuring

Klientidel, kes on programmi ldbinud rohkem kui tihel korral, paluti ka tdpsustada kommentaarina,
mille tottu mitme dieediringi l&bimine vajalik oli. Kaks peamist pdhjust olid liiga suur algkaal (166
vastajast 75 ehk 45,2%), mis vajas mitmeetapilist kaalulangetust ning erinevatest teguritest
tingitud dieedijargne kaalutous (166 vastajast 56 ehk 33,7%). Kaalunumbri suurenemise peamised
pohjused olid, et programmi ei labitud juhistele vastavalt, ebatervislikud toitumisharjumused,
stressist tingitud toitumishdired, rasedus jne. Esines ka mitmeid vastajaid, kelle jaoks on
dieediprogrammi ldbimine aastas korra normaalsus keha puhastamise eesmaérgil, et kevadel talvel

kogutud liigsest 3-4 kilogrammist vabaneda.

Kuna Shtern Consulting OU jaoks oli oluline mdista, mis on klientide jaoks peamiseks pdhjuseks
just Dr Simeonsi dieediga kaalulangetamise alustamiseks, paluti klientidel valida sobiv
valikvastuste hulgast. Eelistuse tegemise pohjuseid kajastab Joonis 5. Domineerivaimateks

pohjusteks oli programmi efektiivsus ja teiste inimeste edulugude eeskuju.
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Dieedi ajal ei tunne

nalga
9% Kiire kaalulangetus-
vBimalus
32%
Lihtne programm/ ’

12%

Kaalu Iangetamine/
toimub ilma tervist

Teiste edulood

ohtu seadmata motiveerisid
16% proovima
31%

Joonis 5. Pdhjused Dr Simeonsi dieedi valimiseks kaalulangetamisel

Allikas: Autori uuring

Dr Simeonsi dieeti vahendavad ka moned ettevotte partnerid, kes ise kliente konsulteerivad.
Uuringus paluti vastajal tdpsustada oma dieedikonsultandi nimi ning seeldbi selgus, et vastajatest
92,1% kasutasid dieediprogrammi libimiseks Shtern Consulting OU ametliku dieedikonsultandi
abi.

Monevorra illatavaks osutus dieediprogrammi ldbinud klientide passiivsus tasuta
dieedikonsultandi abi kasutamise osas programmi ldbimise ajal. Tulemusi kajastab lisa 5. 66%
vastanutest kasutas konsultandi teenust harva (mdned korrad dieedi kestel) ning tervelt 17% tegi
dieediprogrammi lbi iseseisvalt. Uksi toimetanud inimesi oli vastajate hulgast 44, neid paluti ka
pohjendada oma valikut ning peamiseks tagasisideks oli, et programmiga kaasa tulnud
materjalides olid kiisimustele vastused olemas, saadi infot dieedi ldbinud tuttavatelt vai kiisimusi

el tekkinudki.

Dr Simeonsi dieet kasutab oma dieediprogrammi info ja klientide edulugude jagamiseks mitmeid
erinevaid kanaleid. Vastajatel paluti mérkida, milliste kanalite kaudu nemad Dr Simeonsi dieedi
kohta infot saavad. Populaarseimad kanalid olid uudiskiri (27,8%) ja Facebook (27%). Oluliseks
peeti ka artikleid ja reklaame, mida levitatakse Interneti kaudu (20,8%) ja ajakirjades (12,2%).

Tépsem iilevaade lisa 6.
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3.3. Kliendirahulolu uuringu tulemused ja andmete analiiiis

Kliendirahulolu uuringu oluliseima osa moodustasid kiisimused olulisus-rahulolu analiiiisi ja

soovitusindeksi madramise tarbeks.

Uuringu kiisimustiku abil paluti vastajatel hinnata esmalt kui olulised on erinevad
dieediprogrammi, konsultatsiooniteenuse ja infokanalitega seotud aspektid ning seejirel kui rahul
nad olid Dr Simeonsi dieedi tasemega nende tegurite 1dikes. Autor arvutas 5-palli skaalal antud
hinnangute keskmised ning analiilisis tulemusi vastavalt [PA-analiiiisi metoodikale. Olulisus-
rahulolu analiilisi definitsiooni kohaselt saab klienti pidada rahulolevaks, kui teguri 16ikes on
rahulolu tase korgem kui maédratud olulisuse tase ning vastupidisel olukorras on klient

rahulolematu.

Uuringu tulemustest selgus, et vastajad pidasid oluliseks eelkdige dieediprogrammi ja
konsultatsiooniteenuse tegureid ning infokanalitega seotud aspektid jéid teisejarguliseks. Koige
olulisemaks teguriks oli dieediprogrammi ohutus ja vdime enesetunnet parandada keskmise
hinnanguga 4,86, jirgnesid konsultandi motiveeriv hoiak hinnanguga 4,84 ja sama tulemusega
konsultandi professionaalsuse aspekt. Kolm vdhim olulist tegurit olid Dr Simeonsi dieedi
sotsiaalmeedia kanalite sisu atraktiivsus keskmise hinnanguga 3,5, Dr Simeonsi dieedi
sotsiaalmeedia auhinnamingude atraktiivsus hinnanguga 3,45 ja dieediprogrammi seos tuntud

inimestega hinnanguga 3,4.

Kdrgeim hinnang rahulolus oli konsutaltsiooniteenusega seotud tegurite hulgas. Vastuste keskmise
tulemusena hinnati konsultandi motiveerivat hoiakut ja meeldivust korge 4,84 ja professionaalsust
tulemusega 4,82. Rahulolu madalaimad tulemused olid tépses vastavuses olulisuse tulemustega,
kuid oluline on mérkida, et nende tegurite 1dikes jéi siiski rahulolu keskmine hinnang olulisusest

korgemaks.

Tépsema iilevaate rahulolust ja olulisusest tegurite 1dikes vastavalt uuringu raames kogutud

andmete aritmeetilistele keskmistele annab Joonis 6.
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Dieediprogrammi ohutus ja vOime enesetunnet
parandada

Konsultandi motiveeriv hoiak
Konsultandi professionaalsus
Konsultandi meeldivus

Konsultandi vGime programmi personaliseerida

Dieediprogrammi infomaterjalide kattesaadavus ja

kvaliteet
Konsultandi oskus probleemolukordi lahendada 476
- e e 43
Dieediprogrammi labimise lihtsus 461
Konsultandi kdttesaadavus 4%’74
L e . 4,49
Dieediprogrammi labimise vdahene ajakulu 459
. . - . 4,63
Dieediprogrammi v&imekus kiirelt kaalu langetada 457
. . ey 4,25
Dieediprogrammi labimise taskukohasus 447
Dieedikava labimist toetavate tehniliste lahenduste 4,46
kvaliteet 4,41
Dr Simeonsi dieedi infokanalite toitumisalase ndu 4,24
jagamine 4,41
Dieediprogrammi hea maine f’fg
R s 4,66
Konsultandi esinduslik valimus 4,27
4,19

Dieedipidajate edulugude kajastamine sotsiaalmeedias
Dieedipidajate edulugude kajastamine ajakirjanduses

Dr Simeonsi dieedi info jagamine televisioonis

Dr Simeonsi dieedi sotsiaalmeedia infokanalite sisu
atraktiivsus

Dr Simeonsi dieedi sotsiaalmeedia auhinnamangude
atraktiivsus

Dr Simeonsi dieedi seos tuntud inimestega

0 1 2 3 4 5 6

® Hinnang rahulolule  ® Hinnang olulisusele

Joonis 6. Vastajate keskmised hinnangud olulisusele ja rahulolule tegurite 16ikes (5-palli skaalal)

Allikas: Autori uuring
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IPA meetod ndeb ette saadud olulisuse ja rahulolu keskmiste tulemuste vordlemist, et vélja
selgitada suurimad I6hed. Lohe esineb kahel juhul: positiivne 10he, siis kui rahulolu iiletab
olulisuse, ja negatiivne 10he, siis kui olulisus iiletab rahulolu. Lohede tulemusi tegurite 15ikes

llustreerib Joonis 7.

Konsultandi esinduslik valimus

Dr Simeonsi dieedi sotsiaalmeedia infokanalite sisu
atraktiivsus

Dr Simeonsi dieedi seos tuntud inimestega

Dr Simeonsi dieedi sotsiaalmeedia auhinnamangude
atraktiivsus

Dieedipidajate edulugude kajastamine ajakirjanduses
Dieedipidajate edulugude kajastamine sotsiaalmeedias
Dr Simeonsi dieedi info jagamine televisioonis
Konsultandi kdttesaadavus

Dieediprogrammi vdimekus kiirelt kaalu langetada

Konsultandi meeldivus

Dieedikava labimist toetavate tehniliste lahenduste
kvaliteet

Dieediprogrammi hea maine
Konsultandi vGime programmi personaliseerida
Konsultandi motiveeriv hoiak
Konsultandi oskus probleemolukordi lahendada
Konsultandi professionaalsus

Dieediprogrammi labimise vahene ajakulu

Dieediprogrammi infomaterjalide kadttesaadavusja
kvaliteet

Dr Simeonsi dieedi infokanalite toitumisalase néu
jagamine

Dieediprogrammi labimise taskukohasus
dieediprogrammi ohutus ja vGime enesetunnet parandada

Dieediprogrammi labimise lihtsus

-0,4 -0,3 -0,2 -0,1 0 0,1 0,2 0,3 0,4
Joonis 7. Lohed olulisuse ja rahulolu vahel vastajate hinnangutes

Allikas: Autori uuring
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Tulemustest selgub, et suurimad problemaatilised tegurid Dr Simeonsi dieedi puhul on
dieediprogrammi ldbimise keerukus, selgusetus dieediprogrammi lédbimise ohutuses ning Dr
Simeonsi dieedi ldabimise kulukus. Seevastu ootuseid iiletasid konsultandi esinduslik valimus, Dr
Simeonsi dieedi sotsiaalmeediakanalite sisu atraktiivsus ja tuntud inimeste seos

dieediprogrammiga.

Olulisus-rahulolu analiiiisi eeliseks on ka hea graafiline iilevaade, mille tulemuste pohjal saab
ettevotte teada, millistele teguritele tuleks keskenduda ning millistele mitte. Joonis 8 graafikule on
kantud 18ikepunktid vastavalt olulisuse ja rahulolu aritmeetilistele keskmistele. Graafiku jaotab

neljaks veerandiks ldikejooned, mis mérgivad kdikide rahulolu ja olulise hinnangute aritmeetilisi

keskmiseid.
6 . .
Jatka senise
5 Keskendu siia hea t66ga
*e
&L ‘{
$»—o
4 S
*®
¢0
w 3
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% 2 Vahem-prioriteetne V&imalik
Gletahtsustus
1
0
0 1 2 3 4 5 6

Rahulolu

Joonis 8. Olulisus-rahulolu analiiiisi graafiline joonis

Allikas: Autori uuring

Olulisus-rahulolu graafiku neli veerandit kujutavad kas ja kui palju peaks ettevote edaspidi tegurile

tdhelepanu pdorama.

,Keskendu siia* veerandis asuvatel atribuutidel on korge olulisus, kuid madal rahulolu. Nende
teguritega tegelemine peaks olema ettevotte jaoks esmaoluline. Uuringust selgub, et Shtern

Consulting OU puhul on primaarseteks atribuutideks:
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Dieediprogrammi l&dbimise lihtsus
Dieediprogrammi l&bimise taskukohasus

Dr Simeonsi dieedi infokanalite toitumisalase ndu jagamine

,Jatka senise hea t60ga“ piirkonnas on tegurid, mille olulisust peavad kliendid korgeks ning

tunnustavad ka ettevotte head taset. Sellisel juhul on ettevote suutnud pakkuda ootustele vastavat

vaartust ning peaks samal tasemel jatkama. Uuringust selgus, et kdige suurem hulk atribuute asus

just selles veerandis:

Dieedikava ldbimist toetavate tehniliste lahenduste kvaliteet
Dieediprogrammi l&bimise véhene ajakulu
Dieediprogrammi vdimekus kiirelt kaalu langetada
Konsultandi kéttesaadavus

Konsultandi oskus probleemolukordi lahendada
Dieediprogrammi infomaterjalide kéttesaadavus ja kvaliteet
Konsultandi vdime programmi personaliseerida
Konsultandi meeldivus

Konsultandi professionaalsus

Konsultandi motiveeriv hoiak

Dieediprogrammi ohutus ja voime enesetunnet parandada

,, Vahem-prioriteetne* veerandis asuvad tegurid on kliendi jaoks vdhese olulisuse ning rahulolu

tasemega. Antud atribuudid ei vaja ettevottelt suurt panust, kuid samas ei tasu jitta tegureid

tahelepanuta:

Dr Simeonsi dieedi seos tundud inimestega

Dr Simeonsi dieedi sotsiaalmeedia auhinnaméngude atraktiivsus
Dr Simeonsi dieedi infokanalite sisu atraktiivsus

Dieedipidajate edulugude kajastamine sotsiaalmeedias
Dieedipidajate edulugude kajastamine ajakirjanduses

Dr Simeonsi dieedi info jagamine televisioonis

Piirkonnas ,,voimalik {iletdhtsustus* asuvad madala olulisuse ja kdrge rahuloluga atribuudid, mille

puhul on voimalik, et ettevite raiskab ressursse:

Dieediprogrammi hea maine
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e Konsultandi esinduslik valimus

Lisaks olulisus-rahulolu analiilisile palus autor vastajatelt tagasisidet ka soovitusindeksi
arvutamiseks. Klientidel tuli hinnata 11-palli skaalal, kui tdendoliselt nad Dr Simeonsi dieeti
soovitaksid oma soOpradele ja tuttavatele. Hinnangute alusel jaotusid vastajad kolme rithma:
soovitajad, passiivsed ja lohkujad. Soovitusindeks kujuneb lahutades soovitajate osakaalust

16hkujate osakaal. 263 vastaja hinnangu pdhjal kujunenud uuringutulemusi peegeldab joonis 9.

L6hkujad
06) T

8,3%

NPS=71,5-8,3=63,2%

Passiivsed
(7-8)
20,2%

Promootorid
(9-10)
71,5%

Joonis 9. Soovitusindeks Dr Simeonsi dieedi soovitamisel

Allikas: Autori uuring

Soovitusindeks 63,2% annab indikatsiooni, et kliendid on iildiselt ettevotte poolt pakutavaga rahul.
Soovitusindeksi teooriale pithendatud peatiikis tsiteeritud Grigore sonul Retently veebilehelt on
30+ NPS tulemus hea ja tdlgendatav, et ettevottel on rahulolevaid kliente palju rohkem kui
rahulolematuid. Shtern Consulting OU tulemus ei jisinud ka viga kaugele 70+ tulemusest, mis
tdhendaks, et kliendid armastavad ettevotet ning ettevotte tegevus tekitab suurel hulgal positiivset

tagasisidet.
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3.4. Autori jireldused ja ettepanekud

Antud kliendirahulolu uuring Shtern Consulting OU Dr Simeonsi dieedi klientide hulgas andis
laiapohjalise iilevaate vastajate seisukohast ldhtudes dieediprogrammi erinevatest atribuutidest.
Tulemuste pohjal voib 6elda, et klientide tagasiside on eelkdige positiivne, kuid esineb ka tegureid,

mille parendamisse tuleb ettevottel tdiendavaid ressursse kindlasti panustada.

Olulisus-rahulolu uuringu graafiline esitus andis selge indikatsiooni probleemkohtade
esiletoomisel. Koige olulisemaks klientide rahulolu tdstmisel on panustada lisaks
dieediprogrammi lihtsustamisele ka tdiendava toitumisalase ndu jagamisse Dr Simeonsi dieedi
infokanalite kaudu. Uhelt poolt aitab see Dr Simeonsi dieedi usaldusviirsust tdsta ning teisalt ka
toetab inimesi edaspidistes tervislikes toitumisvalikutes, et ka dieediprogrammiga saavutatud
kehakaal sédiliks. See on eriti oluline arvestades fakti, et 33,7% uuringus osalenutest on peale
dieediringi l1dbimist teatud pohjustel (sh oskamatus digeid toiduvalikuid teha) kaalus juurde

vOtnud.

Olulisus-rahulolu uuringust tuli esile probleem, et kliendid ei pea Dr Simeonsi dieeti kdige
taskukohasemaks. Teema vdiks olla Shtern Consulting ou juhtkonnas arutamiseks, kas see, et
83,2% inimestest kasutab konsultanditeenust harva voi iildse mitte, on piisav indikaator, et
pakkuda eraldi soodsamaid dieedipakette ilma konsultandi kasutamise vdimaluseta voi ei.
Dieedipaketi maksumus on aga vaid iiks osa dieediprogrammi ldbimisega seotud kuludest.
Alternatiiv on korraldada infokanalite kaudu tdiendavat kommunikatsiooni, et anda soovitusi
piiratud eelarvega meniitide koostamiseks, et dieedi labimisel kuluks vihem raha. Kindlasti on

kasulik hetkel kasutusel olev lisasoodustus inimestele, kes programmi ldbivad mitmendal korral.

Uuringust selgus, et konsultandi t66d puudutavad tegurid (professionaalsus, meeldivus,
kattesaadavus, oskus probleemolukordi lahendada, motiveeriv hoiak, oskus programmi
personaliseerida) on klientide hinnangul olulised ning ka ettevdttes viga heal tasemel. Kuna need
atribuudid on korgelt hinnatud, tasub resursse panustada konsultantide tdiendkoolitustesse
toitumisndustamise ja klienditeeninduse vallas, et ndustajad suudaksid pakkuda professionaalset

teenust kliendi vajadustest 1dhtuvalt.

Kliendid peavad tdhtsaks dieediprogrammiga seotud niiansse (tehnilised lahendused, ajakulu,

voimekus kiirelt kaalu langetada, infomaterjalide kéttesaadavus ja kvaliteet, ohutus), mille taset
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iihtlasi heaks peavad. Ettevotte jaoks peaks olema oluline ka nende tegurite kaasaegsena hoidmine
ja edasiarendamine ning hea kommunikatsioon klientidega infokanalite kaudu, et tagada vajalik

teadlikkuse tase.

Olulisus-rahulolu uuringust selgus, et tuleks siilitada senist taset dieedi ldbinud inimeste
edulugude jagamisel. 31,2% inimestest tunnistab, et tegi ostuotsuse edulugude mdjul, seega

kogemuste kajastamisel on selge moju ka kliendibaasi suurendamisele.

Soovitusindeksi tulemustest peegeldub, et 71,5% klientidest on Dr Simeonsi dieedi teenustega
véiga rahul, kuid iilejadnud 28,5% pole nii positiivselt meelestatud ning neist omakorda 8,3% on
vigagi negatiivsel seisukohal. Seega voib delda, et enam kui veerand klientuurist on ka kergemini
mojutatav konkurentide poolt ning pea kiimnendiku puhul on oht negatiivse reklaami levikuks.
Ettevote eesmirk voiks olla 18hkujate kategooriasse kuuluvate klientide hulga vdhendamine.
Olulist rolli méngib selle puhul konsultantide vdime probleemolukordi lahendada ning
dieediprogrammi lihtsus ja arusaadavus dieedi ldbija jaoks. Olulisus-rahulolu analiiiisi pdhjal
oeldes on probleemolukordade lahendamise tase hea ning seda tuleks hoida, kuid tiiendavaid
ressursse dieediprogrammi lihtsamini mdistmiseks peaks tegema, nditeks panustada dieedijuhendi,

infomaterjalide tdiendamisse vOi parendamisse.

Autor soovitab ettevottel korraldada kliendirahulolu uuringuid regulaarselt, et hinnata tehtud
investeeringute ja parenduste tulemuslikkust kliendirahulolu muutustes. Jarjepidevus aitab viia
strateegiat vastavusse klientide ootustega. Teisalt on vajalik olla kursis konkurentide tegevusega,

et turul toimuvate arengutega sammu pidada.
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KOKKUVOTE

Kiesoleva bakalaureusetdd teema on ,,Kliendirahulolu uuring Shtern Consulting OU niitel“. Autor
valis teema ldhtudes sellest, et Dr Simeonsi dieedi klientide hulgas pole hoolimata kuuest
tegutsemisaastast ~ kliendirahulolu  uuringut  1dbi  viidud. = Konkurentsiolukord  on
kaalulangetusprogrammide turul pingeline ning ettevote vajab strateegiliste otsuste tegemiseks

vajalikku infot, et 1dhtuda klientide vajadustest.

Bakalaureusettd eesmirgiks seati selgitada vilja klientide rahulolu Shtern Consulting OU

kaalulangetusprogrammi suhtes.

Bakalaureusetod esimene peatiikk keskendub kliendirahulolu teoreetilisele kiiljele. T66 osa
kisitleb kliendirahulolu olemust, modtmise vajalikkust ning tutvustab uurimismeetodeid, mida
uuringu osas kasutatakse. Teine peatiikk keskendub Dr Simeonsi dieedi konkurentsiolukorrale
ning kaalulangetusprogrammide turupotentsiaalile. Kolmandas peatiikis tutvustatakse kiisitluse

teel selgunud andmeid ning analiiiisitakse neid.

Kliendirahulolu monitoorimine peaks olema eduka ettevotte jaoks harjumuspédrane ning
kliendikesksus eesmérk, et saavutada paremaid tulemusi. Rahulolevad kliendid vihendavad firma
turunduskulusid, sest pole tarvis tdiendavaid resursse kulutada uute klientide leidmiseks. Oluline
on meeles pidada, et negatiivse kogemuse saanud inimesed jagavad infot teistega, seega
rahulolematu klient mojutab potentsiaalseid kliente. On normaalne, et rahulolematust tekib, kuid

edukuse saavutamiseks tuleb tagada inimestele vdoimalus anda ausat tagasisidet.

Antud t66s kasutas autor uuringu ladbiviimiseks olulisus-rahulolu analiilisi, mille abil on lihtne
saada graafilist iilevaadet erinevate atribuutide 10ikes, millele peaks ettevote kliendirahulolu
parendamiseks tdhelepanu podrama. Klientide iildise rahulolu hindamiseks arvutas autor vélja ka
soovitusindeksi, mis annab tagasisidet, kui tdendoliselt on inimesed valmis ettevitet oma
tuttavatele soovitama. Soovitusindeks on ihtlasi hea viis, et vOrrelda ettevotte turupositsiooni

konkurentidega.
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Koostdds Shtern Consulting OU juhtkonnaga to6tas autor vilja internetipdhise kiisimustiku, mis
saadeti vdlja Dr Simeonsi dieedi ldbinud klientidele ettevotte infokanalite kaudu. Kiisitlus viidi
labi Google Forms keskkonnas ning oli avatud 10 pédeva. Perioodi jooksul saadeti 266 vastust,

millest kasutuskolblikke 263.

Uuringust selgus, et Dr Simeonsi dieedi ldbinud kliendid on dieediprogrammi suhtes enamjaolt
positiivselt  meelestatud.  71,5%  inimestest vdga  tdendoliselt soovitaksid seda
kaalulangetuslahendust oma tuttavatele. Kdorgelt hinnatakse konsultanditeenuse kvaliteeti ja
programmi efektiivsust, kuid ndhakse vajadust paremate infomaterjalide jaoks nii

dieediprogrammi lihtsamaks 1dbimiseks kui iildiste soovituste osas tervislikuks toitumiseks.

Andmete analiiiisi jargselt esitas autor ettevottele kliendirahulolu parendamiseks jargmised
ettepanekud:
e Dieediprogrammi ldbimise lihtsuse tdstmiseks uuendada ja parendada Dr Simeonsi dieedi
infomaterjale
e Analiiiisida tdiendavalt Dr Simeonsi dieedipaketi hinnastamismudelit, et vilja selgitada,
kas klientide rahulolematus dieediprogrammi taskukohasusega on pdhjendatud ning kas
leidub alternatiive
e Jagada infokanalite kaudu senisest rohkem praktilisi nduandeid kaalulangetamise jargseks
toitumiseks ja tervislikuks eluviisiks
e Koolitada konsultante toitumisndustamise ja klienditeeninduse valdkonnas, et tagada
senise hea rahulolu taseme piisivus

o Jitkata aktiivset klientide edulugude jagamist infokanalite ja meedia kaudu
Autor soovitab ettevottel luua kliendirahulolu uuringute teostamises jirjepidevus, et praeguste

materjalide pohjal tehtud strateegiliste otsuste edukust tulevikus hinnata ning koguda infot

kliendikesksuse tagamiseks.
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SUMMARY

EVALUATING CUSTOMER SATISFACTION AT SHTERN CONSULTING OU

Citlin Puhkan

Competetive markets nowdays show that it is extremely important to have a customer focused
approach to be successful. Increase in customer retention leads to increase in company’s
profitability. Being able to meet customers’ needs and achive high customer satisfaction gives a

great advantage to be better than competing companies.

The main purpose of this paper was to evaluate how satisfied are Shtern Consulting OU clients
with Dr Simeonsi dieet weightloss programme and consultation service. Additional reason was to
find out what are the aspects that need to be improved to have better results in customer

satisfaction, loyalty and by that raise the revenue of the company.

Shtern Consulting OU is a small company that offers weightloss programme and consultations on
losing weight in Estonia. In between 2013-2018 about 9000 registrated users have finished the
programme and got the personal consultations to achive the best result. Company’s competitors
are actively investing in marketing to have a raise in market share, so it is crucial for Shtern

Consulting OU to achive high customer satisfaction and meet customers’ expectations.

There are numerous ways to measure client satisfaction, but to get a graphic overview of results
in a list of aspects, the importance-performance analysis by Martilla and James was chosen. Author

also used Net Promoter System to get additional insight.
To achive the purpose of the paper, author conducted on-line survey that was sent out to Shtern

Consulting OU clientbase. Questionnaire was carried out on Google Forms platform and the result

was 263 usable answers.
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Answers were analyzed with importance-performance and NPS model. According to the results,

Dr Simeonsi dieet weightloss programme clients are quite positive about the service. 71,5% of

respondents say that they are very likely to recommend the programme to other people.

Consultation service quality and the effectiveness of the programme is highly valued, but there is

a need for better informational materials to increase the simplicity of the programme and achive

better results after weightloss period in preserving new weight.

Based on outcomes author made suggestions for Shtern Consulting OU with purpose to achive

higher level of customer satisfaction and meet the expectations of clients. The suggestions were:

Improve informational materials to make the programme more easier to understand and
follow

Analyze the pricing model of the dietpackage to find out if customer dissatisfaction about
programme high price level is justified and seek for alternatives if necessary

Share more practical knowledge about how to eat after weightloss and how to follow
healthier lifestyle

Educate consultants on nutrition and customer service to maintain the satisfaction level of
consultation service

Continue with active communication with client success stories through client channels

and media

It is also advised by the author to continue with annual customer satisfaction surveys to have a

better knowledge to make strategic decisions on improving the product and services.
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LISAD

Lisa 1. Kehamassiindeksi vahemiku osakaal soo ja vanuseriihma jargi

Alakaal (<18,5) Normaalkaal (18,5-24,9)
Mehed Naised Mehed Naised

16- 25-|35- 45-|55- 16- 25- 35-|45- 55-|16- |25- |35- |45- |55- 16- 25- 35- 45- |55-
24 34 44 54 64 24 |34 44 54 64 24 34 44 |54 64 (24 34 |44 54 64

2018 4,9 0,0 0,9 0,0 1,3 10,5 6,0 3,7 0,9 0,8 70,7 49,8 32,1 24,9 28,5 69,6 65,1|59,4 50,0/ 30,0

Ulekaal (25,0-29,9) Rasvumine (>=30)
Mehed Naised Mehed Naised

16- |25- |35- |45- 55- 16- |25- |35- 45- 55- 16- 25- 35- 45- |55- 16- 25- 35- 45- 55-
24 34 44 54 64 (24 34 44 54 64 (24 34 44 54 64 24 34 44 54 64
17,9 40,4 45,5 43,8 41,2/11,1 19,5 20,1/ 29,5 40,9 6,5 9,9 21,4 31,3/29,0 8,8 9,4 16,8 19,6 28,3

Allikas: Tervise Arengu Instituut 2019, TKU40
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Lisa 2. Kehamassiindeksi vahemiku osakaal haridustaseme jargi

Aasta

0,0 50 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 35,0 40,0 45,0 50,0 55,0 60,0 65,0 70,0 75,0 80,0
Protsent

Ulekaal / rasvumine (>=25,0), Ulekaal / rasvumine (>=25,0), gy Ulekaal / rasvumine (>=25,0), gy Ulekaal / rasvumine (>=25,0),
Kérgharidus Keskharidus Keskeriharidus Péhiharidus véi madalam

Allikas: Tervise Arengu Instituut 2019, TKU41
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Lisa 3. Kehamassiindeksi vahemiku osakaal elukoha piirkonna jirgi

Alakaal (<18,5)

Normaalkaal (18,5-24,9)

Ulekaal /rasvumine (>=25,0)

Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Louna-Eesti
Laane-Eesti
Pohja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Léuna-Eesti
Laane-Eesti
Pohja-Eesti
Kesk-Eesti
Kirde-Eesti
Louna-Eesti
Laane-Eesti

Pdhja-Eesti

Mehed ja naised
Mehed ja naised
Mehed ja naised
Mehed ja naised
Mehed ja naised
Mehed ja naised
Mehed ja naised
Mehed ja naised
Mehed ja naised
Mehed ja naised
Mehed ja naised
Mehed ja naised
Mehed ja naised
Mehed ja naised

Mehed ja naised

Allikas: Tervise Arengu Instituut 2019, TKU43
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Vanuserithmad kokku (16-64)
Vanuseriihmad kokku (16-64)
Vanuseriihmad kokku (16-64)
Vanuserithmad kokku (16-64)
Vanuserithmad kokku (16-64)
Vanuseriihmad kokku (16-64)
Vanuseriihmad kokku (16-64)
Vanuserithmad kokku (16-64)
Vanuserithmad kokku (16-64)
Vanuserithmad kokku (16-64)
Vanuseriihmad kokku (16-64)
Vanuserithmad kokku (16-64)
Vanuserithmad kokku (16-64)
Vanuserithmad kokku (16-64)
Vanuseriihmad kokku (16-64)

2018
1,7
2,5
1,7
1,9
3,6

41,9
39,9
44,4
42,5
51,3
56,4
57,6
53,8
55,6
45,1



Lisa 4. Shtern Consulting OU kliendirahulolu uuringu kiisitlus

Dr Simeonsi dieedi kliendi rahulolu
uuring

Hea Dr Simeonsi dieedi klient!

Meie eesmark on olla Sinu jacks parim kaaslane teekonnal uue peegelpildini. Aita meil end paremini
Gista ja leia umbes 10 minutit, et vastata allolevale kliendirahulolu uuringule. Vastused on
anonuidmsed ning vajalikud Dr Simeonsi dieedi meeskonnale programmi arendamiseks. Uuringu
andmeid kasutatakse ka bakalaureusetdo koostamisel.

Kaigi uuringus osalejate vahel loositakse vélja mitmeid auhindu:

- 3 x Dr Simeonsi dieedi standardpaketti (vaadrtus 97€)
- 10 x 1 korra kaarti Beautiful Me rullmassaazisalongis (vadrtus 22€)

Loosimises osalemiseks taida ka e-maili aadressi vali.
Voitjad kuulutame vélja Dr Simeonsi dieedi Facebooki lehel 24.03.2019.

Klsimuste korral vota meiega Uhendust info@simeonsidieet.ee
AITAH!

Sinu Dr Simeonsi dieedi meeskond

*Required
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Lisa 4 jarg

Mitu korda oled labinud Dr Simeonsi dieedi programmi? *

O 1kord
O 2korda
O 3korda

QO 4korda

(O other:

Kui oled Dr Simeonsi dieedi labinud rohkem kui thel korral, selgita
miks? *

Millisel pohjusel valisid just Dr Simeonsi dieediprogrammi kaalu
langetamiseks? *

(O Kiire kaalulangetusvéimalus

Lihtne programm

Kaalu langetamine toimub ilma tervist ohtu seadmata
Dieedi ajal el tunne nalga

Teiste edulood motiveerisid proovima

O O O O O

Other:
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Lisa 4 jarg

Kuidas hindad Dr Simeonsi dieediprogrammi vorreldes teiste
kaalulangetuslahendustega (toitumiskavad, dieediprogrammid,

toidulisandid jne) Eesti turul? *
Vastamine 5-palli skaalal: 1 - halvern kui teised lahendused, 5 - parem kui teised lahendused

(O 1 - halvem kui teised lahendused
O 2-pigem halvem

O 3-neutraalne

QO 4-pigem parem

(O 5- parem kui teised lahendused

Pohjenda eelmise kusimuse vastust, mida tooksid Dr Simeonsi
dieedi puhul esile vorreldes teiste kaalulangetuslahendustega? *

Palun hinda, kui OLULISEKS pead jargmisi

kaalulangetusprogrammiga seotud aspekte

M©étle, kas ja kui oluline see tegur Sinu jaoks on, et dieediprogrammi labimine oleks Sinu jaoks
parim kogemus

Vastamine 5-palli sklaalal: 1- ei ole oluline ja 5- vaga oluline

Dieediprogrammi on kerge labida *

1 2 3 4 5

ei ole oluline O O O O O vaga oluline

Dieediprogramm on tervisele ohutu ja parandab enesetunnet *

1 2 3 4 5

ei ole oluline O O O O O vaga oluline
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Lisa 4 jiarg

Dieediprogramm voimaldab kiiret kaalulangetust *

T 2 3 4 S

ei ole oluline O O O O O véga oluline

Dieediprogramm ja selle labimine on taskukohane *

T 2 3 4 S

ei ole oluline O O O O O véga oluline

Dieedi labimiseks vajalikud infomaterjalid on kattesaadavad ja
head *

T 2 3 4 S

ei ole oluline O O O O O véga oluline

Dieedikava jargimine ei néua suurt ajakulu *

T 2 3 4 S

ei ole oluline O O O O O véga oluline

Dieedi labimist toetavad efektiivsed ja lihtsad tehnilised
lahendused (tugikeskus veebis ja mobiiliappis) *

T 2 3 4 S

ei ole oluline O O O O O véga oluline

Dieediprogrammil on hea maine *

T 2 3 4 S

ei ole oluline O O O O O véga oluline
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Lisa 4 jiarg

Palun hinda, kuidas TAJUSID jargmisi kaalulangetusprogrammiga

seotud aspekte

Mbtle, kas tegur oli Dr Simeonsi dieediprogrammi labimisel Sinu jaoks vajalikul tasemel tagatud

Vastamine 5-palli sklaalal: 1- Uldse ei ole rahul ja 5- vaga rahul

Dieediprogrammi on kerge labida *

1 2 3 4 5

(ildse ei ole rahul O O O O o vdga rahul

Dieediprogramm on tervisele ohutu ja parandab enesetunnet *

1 2 3 4 5

ldse ei ole rahul O O O O O vdga rahul

Dieediprogramm voimaldab kiiret kaalulangetust *

1 2 3 - 5

ldse ei ole rahul O O O O o vdga rahul

Dieediprogramm ja selle labimine on taskukohane *

1 2 3 - 5

ldse ei ole rahul O O O O o vdga rahul

Dieedi labimiseks vajalikud infomaterjalid on kattesaadavad ja
head *

1 2 3 4 5

(ldse ei ole rahul O O O O o vdga rahul
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Lisa 4 jiarg

Dieedikava jargimine ei ndua suurt ajakulu *

1 2 3 - 5

tldse ei ole rahul O O O O O véga rahul

Dieedi labimist toetavad efektiivsed ja lihtsad tehnilised
lahendused (tugikeskus veebis ja mobiiliappis) *

1 2 3 - 5

(ldse ei ole rahul O O O O O véga rahul

Dieediprogrammil on hea maine *

1 2 3 - 5

tldse ei ole rahul O O O O o véga rahul

Kes oli Sinu personaalne konsultant Dr Simeonsi dieedi
programmi labimisel? *

(O Aire Kangsep
QO JuliaKoit

(O Anat Stern

O other:
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Lisa 4 jiarg

Kui aktiivselt kasutasid dieedikonsultandi abi dieedi labimisel? *

(O Végatihti (kord péevas)

(O Tinti (3-5 korda nadalas)

(O Keskmiselt (1-2 korda nadalas)

(O Harva (méned korrad dieediperioodi jooksul)

(O Eikasutanudki, tegin dieeti (iksi

Palun hinda, kui OLULISEKS pead jargmisi dieediprogrammi

labimisel konsulteerimisega seotud aspekte

Motle, kas ja kui oluline see tegur Sinu jacks on, et dieediprogrammi labimine oleks Sinu jaoks
parim kogemus

Vastamine 5-palli sklaalal: 1- ei ole oluline ja 5- vaga oluline

Konsultant on alati s6bralik, heatujuline ja viisakas *

1 2 3 - 5

ei ole oluline O O O O O véga oluline

Konsultant on kiirelt kattesaadav e-maili voi telefoni teel *

1 2 3 - 5

ei ole oluline O O O O O vaga oluline
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Lisa 4 jiarg

Konsultant on professionaalne ja oskab alati kiisimustele vastata
*

1 2 3 4 5

ei ole oluline O O O O O vaga oluline

Konsultant oskab kasitleda kaebusi ning lahendada
probleemolukordi edukalt *

1 2 3 - 5

ei ole oluline O O O O O véga oluline

Konsultant naeb valja esinduslik ja korrektne *

1 2 3 4 5

ei ole oluline O O O O O vaga oluline

Konsultant suudab leida olukorrale vastavalt sobivaid lahendusi
dieediprogrammi kohandamiseks *

1 2 3 4 5

ei ole oluline O O O O O vaga oluline

Konsultant on empaatiline, toetav ja motiveeriv *

1 2 3 4 S

ei ole oluline O O O O O véga oluline
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Lisa 4 jiarg

Palun hinda, kuidas TAJUSID jargmisi dieediprogrammi labimisel

konsulteerimisega seotud aspekte

Métle, kas tegur oli Dr Simeonsi dieediprogrammi labimisel Sinu jaoks vajalikul tasemel tagatud

Vastamine 5-palli sklaalal: 1- Uldse ei ole rahul ja 5- vaga rahul

Konsultant on alati sGbralik, heatujuline ja viisakas *

1 2 3 - 5

lldse el ole rahul O O O O O véga rahul

Konsultant on kiirelt kattesaadav e-maili voi telefoni teel *

1 2 3 - 5

lldse ei ole rahul O O O O O vaga rahul

Konsultant on professionaalne ja oskab alati kiisimustele vastata
*

1 2 3 - 5

ldse ei ole rahul O O O O o vdga rahul

Konsultant oskab kasitleda kaebusi ning lahendada
probleemolukordi edukalt *

1 2 3 - 5

(ildse ei ole rahul O O O O O vaga rahul
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Lisa 4 jiarg

Konsultant naeb valja esinduslik ja korrektne *

1 2 3 - 5

(ldse ei ole rahul O O O O O véga rahul

Konsultant suudab leida olukorrale vastavalt sobivaid lahendusi
dieediprogrammi kohandamiseks *

1 2 3 - 5

tldse ei ole rahul O O O O O vaga rahul

Konsultant on empaatiline, toetav ja motiveeriv *

1 2 3 - 5

lldse ei ole rahul O O O O O véga rahul

Milliste kanalite kaudu saad Dr Simeonsi dieedi kohta infot? *

[[J Uudiskiri
[J Facebook
Instagram
YouTube
Artiklid/reklaamid ajakirjades

Artiklid/reklaamid Internetis

0O 0O 0 0O 0

Other:
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Palun hinda, kui OLULISEKS pead jargmisi Dr Simeonsi dieedi info

jagamisega seotud aspekte

Mbtle, kas ja kui oluline see tegur Sinu jacks on Dr Simeonsi dieedi info puhul

Vastamine 5-palli sklaalal: 1- ei ole oluline ja 5- vaga oluline

Dr Simeonsi dieet kajastab sotsiaalmeedias dieedipidajate
edulugusid *

1 2 3 - S

ei ole oluline O O O O o véga oluline

Parimad dieedipidajate edulood ilmuvad ajakirjanduses *

1 2 3 4 5

ei ole oluline O O O O O vaga oluline

Dr Simeonsi dieedist raagitakse televisioonis *

1 2 3 4 5

ei ole oluline O O O O O vaga oluline

Dr Simeonsi dieedi sotsiaalmeedia infokanalite sisu on huvitav *

1 2 3 4 5

ei ole oluline O O O O O véga oluline
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Dr Simeonsi dieeti soovitavad tuntud inimesed *

1 2 3 4 5

ei ole oluline O O O O O véga oluline

Dr Simeonsi dieedi infokanalid jagavad toitumisalast ndu *

1 2 3 - 5

ei ole oluline O O O O O véga oluline

Dr Simeonsi dieedi sotsiaalmeedia infokanalites toimuvad
ponevad auhinnamangud *

1 2 3 4 5

ei ole oluline O O O O O véga oluline

Palun hinda, kuidas TAJUSID jargmisi Dr Simeonsi dieedi info

jagamisega seotud aspekte

Motle, kas oled Dr Simeonsi dieedi jagatud infot tahele pannud ning oled sisuga rahul voi mitte

Vastamine 5-palli sklaalal: 1- Gldse ei ole rahul ja 5- vaga rahul

Dr Simeonsi dieet kajastab sotsiaalmeedias dieedipidajate
edulugusid *

1 2 3 - 5

lldse ei ole rahul O O O O o vdga rahul
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Dr Simeonsi dieedist raagitakse televisioonis *

1 2 3 - 5

lldse ei ole rahul O O O O o vdga rahul

Dr Simeonsi dieedi sotsiaalmeedia infokanalite sisu on huvitav *

1 2 3 - 5

tldse ei ole rahul O O O O O véga rahul

Dr Simeonsi dieeti soovitavad tuntud inimesed *

1 2 3 - 5

ildse ei ole rahul O O O O O vdga rahul

Dr Simeonsi dieedi infokanalid jagavad toitumisalast néu *

1 2 3 - 5

(ildse ei ole rahul O O O O O vdga rahul

Dr Simeonsi dieedi sotsiaalmeedia infokanalites toimuvad
ponevad auhinnamangud *

1 2 3 - 5

ildse ei ole rahul O O O O O vdga rahul
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Kui téenaoliselt soovitaksid Dr Simeonsi dieeti oma soOpradele voi

tuttavatele? *
Vastamine 11-palli skaalal: 0- tdenacliselt ei soovita ja 10- tendoliselt soovitan

012345678910

tdendoliselt ei soovita OQQOQOOOOOOOO O téendoliselt soovitan

Kommentaarid, soovitused, ettepanekud Dr Simeonsi dieedi
meeskonnale

Sugu *

Choose

Vanus *

Choose

Soovid osaleda auhinnaloosis?
Kirjuta siia oma meiliaadress!

Allikas: Autori uuring
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Lisa 5. Dieedikonsultandi kasutamise aktiivsus

Tihti (3-5 korda

nadalas)
0,

Keskmiselt (1-2
korda nadalas)
13%

Véga tihti (kord
paevas)
1%

Ei kasutanudki,
tegin dieeti Uksi
17%

Allikas: Autori uuring
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Lisa 6. Vastuste jaotus kiisimuste 16ikes Shtern Consulting OU
kliendirahulolu uuringus

1. Mitu korda oled 1dbinud Dr Simeonsi dieedi?

N=263
Dieedikordade arv Hinnangute arv Hinnangute osakaal

1 kord 97 36,9%
2 korda 73 27, 7%
3 korda 56 21,3%
4 korda 27 10,3%
5 korda 8 3%

6 korda 2 0,8%

2. Kui oled Dr Simeonsi dieedi ldbinud rohkem kui tihel korral, selgita miks?

N=166; avatud vastus neile, kes labinud rohkem kui {ihe dieediringi

Pohjus Hinnangute arv Hinnangute osakaal

Liiga suur algkaal 75 45,2%

Erinevatest teguritest

tingitud kaalutdus dieedi

jargselt 56 33,7%

Kord aastas organismi
puhastamise eesmargil 6 3,6%
Muud pohjused 29 17,5%

3. Millisel pdhjusel valisid just Dr Simeonsi dieedi kaalu langetamiseks?

N=263
Pohjus Hinnangute arv Hinnangute osakaal
Kiire
kaalulangetusvdimalus 83 31,6%

Teiste edulood motiveerisid

proovima 82 31,2%

Kaalu langetamine toimub

tervist ohtu seadmata 42 16%
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12,2%
8,7%

Lihtne programm 32

Dieedi ajal ei tunne nilga 23

4. Kuidas hindad Dr Simeonsi dieediprogrammi vorreldes teiste kaalulangetuslahendustega

(toitumiskavad, dieediprogrammid, toidulisandid jne) Eesti turul?

N=263
Hinnang Hinnangute arv Hinnangute osakaal
1 — halvem kui teised
1 0,4%
lahendused
2 — pigem halvem 2 0,8%
3 — neutraalne 45 17,1%
4 — pigem parem 90 34,2%
5 — parem kui teised
125 47,5%
lahendused

5. Pdhjenda eelmise kiisimuse vastust, mida tooksid Dr Simeonsi dieedi puhul esile vorreldes

teiste kaalulangetuslahendustega?

N=126; avatud vastus neile, kes neljandale kiisimusele vastasid 1 — halvem kui teised

lahendused voi1 5 — parem kui teised lahendused

Hinnang Hinnangute arv Hinnangute osakaal
Kiirem ja efektiivsem
50 39,7%
kaalulangetusmeetod
Lihtsam mentii 27 21,4%
Terviklikum programm
(erinevad etapid ja toote
24 19%
aspektid aitavad soovitud
tulemuseni ja seda séilitada)
Dieedi ajal ei tunne nilga 13 10,3%
Dieet ei kahjusta tervist 5 4%
Muud pdhjendused 7 5,6%
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6. Palun hinda kui oluliseks pead jargmisi kaalulangetusprogrammiga seotud aspekte

N=263
Keskmine
Aspekt 1 2 3 4 5
tulemus
Dieediprogrammi 0 3 21 52 187 161
labimise lihtsus (0%) | (1,1%) | (8%) |(19,8%) | (71,1%) ’
Dieediprogrammi ohutus
0 1 1 32 229
tervisele ja voime 4,86
enesetunnet parandada (0%) | 04%) | 04%) | (12,2%) | (87%)
u
Dieediprogrammi
0 1 19 73 170
voimekus kiirelt kaalu 4,57
| q (0%) | (0,4%) | (7.2%) | (27,8%) | (64,6%)
angetada
Dieediprogrammi 1 3 28 71 160 147
labimise taskukohasus | (0,4%) | (1,1%) | (10,6%) | (27%) | (60,9%) ’
Dieediprogrammi
0 1 6 39 217
infomaterjalide 4,79
kéttesaadavus ja kvaliteet (0%) | (0.4%) | (2,3%) | (14,8%) | (82,5%)
Dieediprogrammi 0 3 17 66 177 450
labimise vahene ajakulu | (0%) | (1,1%) | (6,5%) | (25,1%) | (67,3%) ’
Dieedikava ldbimist
3 4 25 82 149
toetavate tehniliste 4,41
lahenduste kvaliteet (LI%) | (1,5%) | ©9,5%) | (31,2%) | (56,75%)
Dieediprogrammi hea 1 2 34 84 142 438
maine (0,4%) | (0,8%) | (12,9%) | (31,9%) | (54%) ’
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7. Palun hinda kuidas tajusid jargmisi kaalulangetusprogrammiga seotud aspekte

N=263
Keskmine
Aspekt 1 2 3 4 5
tulemus
Dieediprogrammi 1 2 38 99 123 13
labimise lihtsus (0,4%) | (0,8%) | (14,4%) | (37,6%) | (46,8%) ’
Dieediprogrammi ohutus
2 7 13 60 181
tervisele ja voime 4,56
enesetunnet parandada (0.8%) | (2,7%0) | (4,5%) | (22.8%) | (68,8%)
u
Dieediprogrammi
0 2 16 60 185
voimekus kiirelt kaalu 4,63
| q (0%) | (0,8%) | (6,1%) |(22,8%) | (70,3%)
angetada
Dieediprogrammi 2 5 37 100 119 425
labimise taskukohasus | (0,8%) | (1,9%) | (14,1%) | (38%) | (45,2%) ’
Dieediprogrammi
0 2 12 65 184
infomaterjalide 4,64
kéttesaadavus ja kvaliteet (0%) | (0.8%) | (45.6%) | (24,7%6) | (70%)
Dieediprogrammi 0 4 16 91 152 4.49
labimise vahene ajakulu | (0%) | (1,5%) | (60,8%) | (34,6%) | (57,8%) ’
Dieedikava ldbimist
0 4 22 81 155
toetavate tehniliste 4.46
lahenduste kvaliteet (0%) | (1,5%) | (8.4%) 1 (30,8%) | (58.9%)
Dieediprogrammi hea 0 2 28 91 142 4o
maine (0%) | (0,8%) | (10,6%) | (34,6%) | (54%) ’
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8. Kes oli Sinu personaalne konsultant Dr Simeonsi dieedi programmi ldbimisel?

N=263
Konsultandi nimi Kasutajate arv Kasutajate osakaal
Aire Kéngsep 213 81%
Julia Koit 32 12,3%
Anat Stern 0 0%
Partnerettevotete
konsultandid 27 6,7%

N=263

9. Kui aktiivselt kasutasid dieedikonsultandi abi dieedi 1abimisel?

Hinnang

Hinnangute arv

Hinnangute osakaal

Viga tihti (kord péevas) 2 0,8%
Tihti (3-5 korda paevas) 8 3,1%
Keskmiselt
(1-2 korda nidalas) 34 12,9%
Harva (mdned korrad
dieediperioodi jooksul) 175 66,5%
Ei kasutanudki, tegin dieeti

tiksi 44 16,7%
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10. Palun hinda kui oluliseks pead jargmisi dieediprogrammi ldbimisel konsulteerimisega

seotud aspekte

N=263
Keskmine
Aspekt 1 2 3 4 5
tulemus
3 1 3 35 221
Konsultandi meeldivus 4,79
(1,1%) | (0,4%) | (1,1%) | (13,3%) | (84%)
Konsultandi 3 2 15 58 185 16
kéttesaadavus (1,1%) | (0,8%) | (5,7%) | (22,1%) | (70,3%) ’
Konsultandi 1 1 3 29 229 484
professionaalsus (0,4%) | (0,4%) | (1,1%) | (11%) | (87,1%) ’
Konsultandi oskus
2 2 7 36 216
probleemolukordi 4,76
lahendada (0,8%) | (0,8%) | (2,7%) | (13,7%) | (82,1%)
Konsultandi esinduslik 7 4 33 85 134 127
valimus (2,7%) | (1,5%) | (12,5%) | (32,3%) | (51%) ’
Konsultandi vOime
0 1 6 41 215
programmi 4,79
e (0%) | (0.4%) | (2.3%) | (15.6%) | (81,7%)
personaliseerida
Konsultandi motiveeriv 2 1 3 26 231 484
hoiak (0,8%) | (0,4%) | (1,1%) | (9,9%) | (87,8%) ’
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11. Palun hinda kuidas tajusid jargmisi dieediprogrammi ldbimisel konsulteerimisega seotud

aspekte
N=263
Keskmine
Aspekt 1 2 3 4 5
tulemus
1 0 5 27 230
Konsultandi meeldivus 4,84
(0,4%) | (0%) | (1,9%) | (10,3%) | (87,5%)
Konsultandi 2 2 4 47 208 174
kéttesaadavus (0,8%) | (0,8%) | (1,5%) | (17,9%) | (79,1%) ’
Konsultandi 0 1 5 33 223 480
professionaalsus (0%) | (0,4%) | (1,9%) | (17,9%) | (84,8%) ’
Konsultandi oskus
0 1 14 33 215
probleemolukordi 4,76
lahendada (0%) | (0,4%) | (5,3%) | (17,9%) | (81,7%)
Konsultandi esinduslik 3 0 19 40 201 466
vialimus (1,1%) | (0%) | (7,2%) | (15,2%) | (76,4%) ’
Konsultandi vOime
0 1 11 28 223
programmi 4,8
liseerid (0%) | (0,4%) | (4,2%) | (10,6%) | (84,8%)
personaliseerida
Konsultandi motiveeriv 1 1 4 26 231 484
hoiak (0,4%) | (0,4%) | (1,5%) | (9,9%) | (87,8%) ’
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12. Milliste kanalite kaudu saad Dr Simeonsi dieedi kohta infot?

N=467
Infokanal Vastuste arv Vastuste osakaal
Uudiskiri 130 27,8%
Facebook 126 27%
Artiklid/reklaamid Internetis 97 20,8%
Artiklid/reklaamid ajakirjades 57 12,2%
Tuttavatelt/sopradelt 38 8,1%
Instagram 11 2.4%
Televisioon 6 1,3%
Youtube 2 0,4%

13. Palun hinda, kui oluliseks pead jargmisi Dr Simeonsi dieedi info jagamisega seotud aspekte

N=263
Keskmine
Aspekt 1 2 3 4 5
tulemus
Dieedipidajate
6 10 62 90 95
edulugude kajastamine 3,98
imeed; (2,3%) | (3,8%) | (23,6%) | (34,2%) | (36,1%)
sotsiaalmeedias
Dieedipidajate
16 12 77 75 83
edulugude kajastamine 3,75
e (6,1%) | (4.6%) | (29.3%) | (28,5%) | (31,6%)
ajakirjanduses
Dr Simeonsi dieedi info 13 19 84 72 75 367
jagamine televisioonis | (4,9%) | (7,2%) | (31,9%) | (27,4%) | (28,5%) ’
Jag
Sotsiaalmeedia
9 10 52 83 109
infokanalite sisu 3,5
i (3,4%) | (3,8%) | (19,8%) | (31,6%) | (41,4%)
atraktivsus
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Dr Simeonsi dieedi seos 33 20 76 78 56
tuntud inimestega (12,5%) | (7,6%) | (28,9%) | (29,7%) | (21,3%) 4
Dr Simeonsi dieedi
infokanalite 2 3 33 71 154
toitumisalase sisu (0,8%) | (1,1%) | (12,5%) | (27%) | (58,6%) el
jagamine
Dr Simeonsi dieedi
sotsiaalmeedia 32 19 74 74 64
auhinnamingude (12,2%) | (7,2%) | (28,1%) | (28,1%) | (24,3%) 49
atraktiivsus

14. Palun hinda, kuidas tajusid jargmisi Dr Simeonsi dieedi info jagamisega seotud aspekte

N=263
Keskmine
Aspekt 1 2 3 4 5
tulemus
Dieedipidajate
2 6 47 92 116
edulugude kajastamine 4,19
(0,8%) | (2,3%) | (17,9%) | (35%) | (44,1%)
sotsiaalmeedia
Dieedipidajate
4 11 62 91 95
edulugude kajastamine 4
(1,5%) | (4,2%) | (23,6%) | (34,6%) | (36,1%)
ajakirjanduses
Dr Simeonsi dieedi info 9 11 73 83 87 387
jagamine televisioonis | (0,8%) | (4,2%) | (27,8%) | (31,6%) | (33,1%) ’
Dr Simeonsi dieedi
sotsiaalmeedia 4 7 49 94 109 384
infokanalite sisu (1,5%) | (2,7%) | (18,6%) | (35,7%) | (41,4%) ’
atraktiivsus
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Dr Simeonsi dieedi seos 14 20 67 90 72 371
tuntud inimestega (5,3%) | (7,6%) | (25,5%) | (34,2%) | (27,4%) ’
Lisa 6 jéirg
Dr Simeonsi dieedi
2 5 45 88 123
infokanalite toitumisalase 4,24
o (0.8%) | (1,9%) | (17,1%) | (33,5%) | (46,8%)
sisu jagamine
Dr Simeonsi dieedi
sotsiaalmeedia 14 16 66 90 77 376
auhinnamingude (5,3%) | (6,1%) | (25,1%) | (34,2%) | (29,3%) ’
atraktiivsus
15. Kui tdendoliselt soovitaksid Dr Simeonsi dieedi oma sdpradele voi tuttavatele?
N=263
Hinnang | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Hinnan-
2 1 0 2 3 10 4 16 37 23 165
gute arv
Hinnan-
08104 | 0| 08 1,1 3,8 1,5 | 6,1 14,1 8,7 | 62,7
gute
% % % | % % % % % % % %
osakaal
16. Sugu
N=263
Sugu Vastajate arv Vastuste osakaal
Naine 251 95,4%
Mees 12 4,6%
17. Vanus
N=263




Vanusevahemik Vastajate arv Vastajate osakaal

Kuni 15a 0 0%

16-25a 5 1,9%
Lisa 6 jarg

26-35a 26 9,9%
36-45a 73 27,8%
46-55a 91 34,6%
56-65a 54 20,5%
66-75a 14 5,3%
76-85a 0 0%
86-95a 0 0%

Allikas: Autori uuring

68




