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SISSEJUHATUS

Kéesolev 1oput6d on kirjutatud teemal ,,Klientide heaolu parendamine Villa Eeden
kiilalistemaja néitel.“ Heaolu on téhtis kdikide inimeste jaoks ning igal eluetapil ja igas
kohas kus viibitakse. Seetdttu on ka majutusettevotetel, mida inimesed kiilastavad
nditeks reisil viibides tagada eelkdige klientide rahulolu kuid ka heaolu, sest see vdib
olla ka tiks teguritest, mis loob malestusi ning voib tagada tema jaoks hea enesetunde
pikaks ajaks. Lisaks soovitavad kliendid suurema tdendosusega majutusettevotet ka
teistele, kui saavad enda jaoks hea kogemuse. Kédesolev 16putd6 keskendub meetoditele,

kuidas on vdimalik majutusettevotetel suurendada oma klientide heaolu.

Turism on iilemaailmselt kasvav ning arenev majandusharu, mille suureks mdjutajaks
on eclatustaseme tous ning maailma rahvastiku suurenemine. Rahvusvaheliste
saabumiste arv kasvab tdendoliselt peaacgu kahekordseks 20 aastaga. Suurimat kasvu
on oodata Aasia piirkonnale, aga ka Euroopas on oodata mérkimisviaérset kasvu, kuigi
osatdhtsus sihtkohana on vihenemas. Turismile avaldavad mdju mitmed
sotsiaalmajanduslikud trendid nagu elanikkonna vananemine, terviseteadlikkuse
suurenemine aga ka soov personaalsema teeninduse jdrele ja védrtushinnangute

muutused (6koloogiliste, eetiliste ja sotsiaalsete viaidrtuste esile kerkimine). (Eesti
riiklik...2013:5)

Ka Eestis pithendutakse jéirjest rohkem klientide heaolule ja suuremale
alternatiividevalikule. Néiteks 2014. aastal avati v0i taasavati iile Eesti nii driklientidele
piihenduvaid hotelle kui ka neid, mis véljendavad luksuslikkust, elegantsust ja
véljapeetust. (Eestis avatakse... 2014) Parnus, kus asub ka antud 10putdds uuritav
majutusettevote, avati 2014. aastal Hedon spaa ja hotell, mis on iiheks nditeks korgema
kvaliteedi pakkujate hulgas ning konkureerib teiste piirkonna, eelkdige Pérnu linna

majutusettevotetega. Seetdttu on oluline pdorata enam tdhelepanu olemasolevate



klientide hoidmisele ja uute piilidmisele pakkudes neile voimalikult kliendisdbralikku
teenindust juba alates esimesest kokkupuutest. Tihti ei suudeta aga kliendile tagada
pakutava teenusega terviklikku heaolu. Kuna iiheks heaks meetodiks, kuidas ettevotte
kohta info levib, on suuline s6na, mida edastavad ettevottest teenust voi toote ostnud
kliendid oma tuttavatele, tuleb kindlustada, et levitatav informatsioon ja edasiantavad
emotsioonid oleksid positiivsed. Selline kditumine aitab tuua ettevottesse lihtsama
vaevaga uusi kliente ning kindlustada, et ka varasemad kiilastajad soovivad uuesti

kilastada.

Heaolu termin on osaliselt kujunenud tdnu Ameerika 19. sajandi kultuurilistele ja
religioossetele liikumistele. 1950. aastatel oli heaolu tuntud kui aktiivne tervise
tugevdamine tinu muutustele elustiilis. 1970. aastateks oli see edasi arenenud
heaoluliikumiseks. (Miller 2005:84) Téanapdeval otsivad inimesed otsivad {iha enam
viise, kuidas suurendada ja hoida tasakaalus nii enda fiilisilist kui vaimset heaolu.
Heaolu pohineb inimesel endal ning moodustab terviku erinevatest teguritest, milleks on
nditeks ametialane, intellektuaalne ehk mdistuslik ning ka emotsionaalne heaolu. (Seven

Dimensions...2014)

Kéesoleva uurimistod probleemkiisimuseks on: Kuidas saavad viikemajutusettevotted
kasutada tervikliku heaolukontseptsiooni (wellness concept) pohimotteid oma
kiilastajate  heaolu  suurendamisel?  Kéesolevas  10putdds  piiiitakse  antud

probleemkiisimusele vastuseid leida Villa Eeden kiilalistemaja néitel.

Loputdd eesmérgiks on tuginedes teoreetilistele késitlustele ja uuringu tulemustele
esitada Villa Eedenile ettepanekud tervikliku heaolukontseptsiooni pdohimotete

kasutamiseks teenuste arendamisel ja klientide heaolu suurendamisel.

Autor piisitab jargneva uurimiskiisimuse: Kuidas saab Villa Eeden kasutada tervikliku
heaolukontseptsiooni  (wellness concept) pohimotteid oma kiilastajate  heaolu

suurendamisel?

Eesmirgi saavutamiseks ja vastuse leidmiseks uurimiskiisimusele seati jargmised
uurimisiilesanded:

e anda tlilevaade heaolukontseptsiooni teoreetilistest kasitlustest;
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e kirjeldada majutusettevotte kiilastajate ootusi ja vajadusi;

e seclgitada heaolupdhimdtete kasutusvéimalusi  majutusettevotte  teenuste
arendamisel;

e ctte valmistada ja 1dbi viia Villa Eeden klientide uuring;

e analiiiisida uuringu tulemusi ja teha jareldused;

o csitada ettepanekud heaolupdohimodtete kasutamiseks kiilastajate heaolu

suurendamisel.

Teoreetilist tagapohja késitletakse esimeses peatiikis ning peatiikk jaguneb kolmeks
alapeatiikiks. Esimeses rddgitakse, mis on heaolu, heaoludimensioonid ning levinud
teoreetilised késitlused, sealhulgas ka nende areng ja suundumused. Lisaks
inglisekeelsele maistele wellness, mille késitlustele ka antud 16put66 toetub, selgitatakse
ka sona well-being tdhendust. Teine alapeatiikk keskendub majutusettevotteid
kiilastavate klientide ootustele ja vajadustele. Antud peatiikis selgitatakse, millised on
klientide vajadused, ndudmised ning mida oodatakse majutusettevottelt. Kolmandas
alapeatiikis antakse iilevaade, milliseid teenuseid peaks heaoludimensioone arvesse
vottes majutusettevote pakkuma ning kuidas on vdimalik tagada klientide heaolu.
Teemade avamiseks uuritakse teadusartikleid ning veebipohiseid materjale. Peamiselt

on uuritavad materjalid ingliskeelsed.

Teises peatiikis on kirjutatud ldbiviidavatest uuringutest. Uuringuna on antud t60s
kasutatud ankeetkiisitlust klientidele, mis on mdeldud tditmiseks klientidele, kes on
olnud varasemalt ettevottega seotud ning seal uuritakse peamiselt nende saadud
kogemuse ja kogetud heaolu kohta. Kiisitluses osalevad nii kliendid, kes on ldbinud
klienditeekonna terviklikult kui ka need, kes on teekonna mingil pShjusel pooleli jitnud
(nditeks broneeringu tiihistanud). Kvantitatiivne meetod sai valitud pdhjusel, et
kogutavat informatsiooni on suure hulga vastajate korral lihtsam sorteerida ning ka selle
pohjal jéreldusi ja soovitusi ettevottele teha. Lisaks, et saada tdiendavat informatsiooni
ettevotte hetkeolukorra kohta, esitatakse ka ettevotte esindajale, kéesolevas toos
juhatuse litkmele kiimme avatud vastusega kiisimust, et saada tdiendavalt teada, kuidas
ndeb ettevotte juhtkond pakutavat teenust ja klienditeekonda nii, et see mojuks

voimalikult positiivselt ka kliendi heaolule. Peamiselt toimub analiiis tuginedes



klientide poolt saadud vastustele, kuid lisaks kasutatakse analiilisi koostades ka ettevotte
esindaja poolt saadud vastuseid, et oleks vdimalik teha tdpsemaid jireldusi ning

ettepanekuid.



1. HEAOLUPOHIMOTTED JA MAJUTUSETTEVOTTE
KLIENTIDE VAJADUSED

1.1. Heaolukontseptsiooni teoreetilised kasitlused

Heaolu on oluline iga inimese jaoks ning see kiib kdigiga pédevast pdeva kaasas.
Tehakse otsuseid, mis vdivad tagada heaolu ainult {iheks padevaks, kuid samas on téhtis
teha ka selliseid valikuid, mis omavad positiivset mdju ka aastate pérast. Naiteks kuulub
igapdev tehtavate valikute hulka toitumine: kuidas, kui tervislikult, mitu korda paevas
ning millise hinna eest siitiakse. Selliseid valikuid ei mdelda tildjuhul pikalt ette, kuid
vale toitumisviis vOib mdjutada ka pikaajalist heaolu niiteks hiljem tekkivate
tervisehddade ndol. Otseselt mdjutab pikaajalist heaolu niiteks valitud hariduskéik ning
sellele toetuv tookoht, millel on elus oluline osa, kuna rahulolu sellega ja to6tasu suurus

mojutab ka muid elu jooksul tehtavaid valikuid, mis kujundavad inimese iildist heaolu.

Heaolu (ingl. k. wellness) on muutunud viimaste aastate jooksul jarjest populaarsemaks.
Sona on voetud kasutusele ka erinevates keeltes, kuid nii moneski keeles nagu ka eesti
keeles on sona ,,heaolu® vaste sdnale ,,well-being “. Inglise keeles tdhistab viimane aga
pigem onnelikkust ja rahulolu samas kui ,wellness iihendab endas koiki
eludimensioone. (Smith et al., 2014, 1k 204)

Heaolul on 14bi acgade olnud palju erinevaid tdhendusi. Algselt tdhistasid sonad ,hea*
ja ,.hasti (ingl. k. well) pigem {ileiildist dnnelikkust, 6nne ja head tunnet, kuid alates
aastatest 1500-1600 hakati neid kasutama ka meditsiinis ning olid abiks inimeste
tervisliku seisundi méadramisel. Pirast teist maailmasdda hakkas levima arusaam, et
tervis ei tdhenda ainult haiguse puudumist, vaid iihendab endas nii tervikliku fliisilise,
vaimse kui ka sotsiaalse heaolu, mida vOib lugeda ka esialgseteks

heaoludimensioonideks. Selle algseks levitajaks oli Maailma Terviseorganisatsioon
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(ingl. k. World Health Organization). (Tingley 2014:202) Aegade jooksul on arusaam
heaolust tiienenud veelgi. 20. sajandi heaoluliikumise algatajaks ja eestvedajaks vdib
pidada Halbert L. Dunni, kes on oma 1961. aastal avaldatud teoses ,,High-Level
Wellness* viitnud, et terve keha peaks olema innukas uute tegevuste suhtes ja terve
vaim peaks nditama iile huvi ning maksimaalse heaolu saavutamiseks peaks keskkond

julgustama inimest elama taisvaartuslikult. (Ibid.)

1959. aastal avaldas Dunn artikli, milles ta {itleb, et inimesed on vaadanud tervisega
seonduva osas vales suunas keskendudes haigustele, nende ravimisele ja surmale, kuid
pigem on vaja keskenduda heale tervisele. See aitab selgust luua selles, et heaolu ei ole
ainult tiks kindel seisund, vaid koosneb tasanditest, mis asetuvad iiksteise peale. (Dunn
1959:786) Seetdttu on oluline leida lisaks haiguste ravimise meetoditele ka teisi
alternatiivseid lahendusi ning vOimalusi haiguste véltimiseks ning hea tervise

hoidmiseks.

Halbert L. Dunni tegevust ja heaoluteemade edasi arendamist jatkas John Travis, kes
avas 1975. aastal maailma esimese heaolukeskuse Californias. 1970. aastatel 16i ta ka
kolm olulist mudelit, mis on aluseks ka tinapievasele heaolumdistele. Uheks nendest on
haigus-heaolu kontiinuum (ingl. k. IlIness-Wellness continuum). (vt. joonis 1) See on
olemuselt skaala, kus keskel asub inimese jaoks neutraalne punkt, millest vasakule
poole liikudes asub progressiivselt halvenevad tervisega seotud punktid, ning viimaseks
punktiks skaalal on enneaegne surm. Kui liikuda paremale poole neutraalsest punktist,
siis seal asuvad progressiivselt paranevad heaoluga seotud punktid ning viimaseks
punktiks skaalal on terviklik heaolu (ingl. k. High-Level Wellness) (Strohecker 2015)

John W. Travis koostas ka heaolu energia siisteemi (Wellness Energy System), mis on
kolmas tema loodud heaoluga seotud pohikontseptsioonidest. See sisaldab endas 12
inimesega seotud ja kaasas kéivat tegevust voi taju. Travis on tahtnud sellega kujutada
inimest kui energiakanalit, kuhu esmalt energia ,,voolab sisse“, seejarel ,,voolab* see
energia samamoodi inimese sees ning samuti ,,voolab ka valja“. Kui antud energiavool
on iihtlane ja sujuv, siis tunneb inimene end histi, samas kui see on hiiritud, siis voib
inimene tunda survet, hdiritust ning lisaks voivad tekkida ka haigused. Travise arvates

mojutavad seda voolu jargnevad tegurid: omavastutus ja armastus, hingamine, tajumine,



s00mine, liikkumine, tundmine, motlemine, méng ja t60, suhtlemine, intiimsus, motte

leidmine ja piiride iiletamine. (Strohecker 2015:4)

—1
[ Wellness paradigm > ngh

Pre- D D ;

Mature n (] O D Level

Death Disability Symptoms Signs Awareness Education Growth Wellnhess
[Treatment paradigm

i)

Neutral Point
(Mo discernable Tliness or Wellness)
Joonis 1. Haigus-heaolu kontiinuum (Travis, 1972 alusel, viidatud Strohecker, 2015
kaudu)

Skaalalt on voimalik veel lugeda, et neutraalses punktis asub inimene, kellel pole kiill
mairgatavaid haigusi, kuid samas ei taju ta ka heaolu. Samas, kui haiglate ja arstide
kaudu ravitakse haigusi ainult selle punktini, et inimene neist vabaneks, ehk jouaks
neutraalse punktini, siis heaolu meetodid ja mudel liigub sealt veel edasi, et tagada

inimesele lisaks ka holistlik heaolu.

Roscoe (2009:216) fiitleb, et aja jooksul on erinevate autorite poolt loodud viga
erinevaid heaolu teooriaid voi mudeleid, kuid siiski pole saavutatud konsensust kuidas
defintisiooni tihtselt tdlgendada. Siiski ndustub enamik heaoluga seotud autoritest selles,
et heaolu on siinergiline konstruktsioon, mis koosneb mitmetest dimensioonidest ning ei
tahista kindlat 16pp-punkti, vaid on kontiinuum. Lisaks ndustuvad ka enamus autoreid,

et heaolu ei tdhista ainult haiguse puudumist, vaid on midagi sellest enamat.

1977. aastal rajati Ameerika Uhendriikides Wisconsinis Riiklik Heaoluinstituut (ingl. k.
The National Wellness Institute), mille rajajateks olid D. Elsenrath, F. Leafgren ja B.
Hettler. Nende ideeks instituudi loomisel oli, et inimesed saavad elada paremini ning
tervislikumalt kui arvestavad oma elus tasakaalu ja teadlikkuse pdhimdtteid. Uks
instituudi  kaasloojatest, Bill Hettler avaldas 1976. aastal kuue dimensiooniga

heaolumudeli (vt. joonis 2), millele hakkas tuginema ka aasta hiljem loodud instituut.



Bill Hettleri loodud mudelis vilja toodud dimensioonid on intellektuaalne (intellectual),
emotsionaalne (emotional), sotsiaalne (social), vaimne (spiritual), ametialane
(occupational) ja fiitisiline (physical). Arvati, et kui inimene suudab viia koik
véljatoodud dimensioonid omavahel tasakaalu ning aktiivselt otsib meetodeid, et heaolu
veelgi parendada, siis on vdimalik suurendada tema terviklikku heaolu. (NWI History

2016)

Sotsiaalne
heaolu

Emotsionaalne
heaolu

Vaimne
heaolu

Fuusiline
heaolu

Intellektuaalne | Todalane
heaolu heaolu

Joonis 2. Kuue dimensiooniga heaolumudel. (Hettler, 1976 alusel)

Riiklik Heaoluinstituut on toonud vélja kolm punkti, mis aitavad defineerida heaolu

(The Six Dimensions of...2016):

e Heaolu on teadlik, inimese poolt ise suunatud ja arenev protsess, mis aitab
saavutada tervikliku potentsiaali;

e Heaolu on mitmedimensiooniline ja terviklik ning holmab endas elustiili, vaimset ja
hingelist heaolu (ingl.k. well-being) ja keskkonda;

e Heaolu on positiivne ja toene.

Nende poolt pakutud heaolu definitsiooniks on pakutud jargnev: Heaolu on aktiivne
protsess, mille kaudu inimesed saavad teadlikuks ja langetavad otsuseid edukama

eksisteerimise nimel (Ibid.)
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Bill Hettler on iga dimensiooni kohta kirjutanud tépsustavad ning kokkuvotvad laused.
Sotsiaalne heaolu saab tagatud, kui inimene ei motle ainult iseendale vaid ka
timbritsevale kogukonnale ning elab koos harmoonias koos teistega. Ametialase heaolu
saavutamiseks peab inimene valima endale t60, mis sobitub tema personaalsete
vaidrtuste, huvide ja uskumustega. Lisaks ei tohi inimene jddda passiivseks ja
osavOtmatuks, vaid omandama funktsionaalseid oskusi, mida saab ka hilisemas elus voi

teistel aladel rakendada. (Six Dimensions of... 2016)

Vaimse heaolu saavutamiseks peaks inimene enda jaoks selgeks tegema elu moétte, kuid
samas tolereerima ka teiste omi. Lisaks on oluline elada iga péev nii, et see vastaks enda
vairtustele ja uskumustele. Fiiiisilist heaolu on vdimalik saavutada, kui tarbida toitu ja
jooke, mis on tervisele head ning lisaks on parem olla heas fiilisilises vormis ning aru

saada enda organismi poolt edastatavatest ohumarkidest. (Ibid.)

Intellektuaalse heaolu aitab tagada see, kui panna oma meeli ja mottetegevust aegajalt
proovile, selle asemel et olla endaga rahul ja ebaproduktiivne. Lisaks peaks inimene
mirkama potentsiaalseid probleeme, mis vdivad tekkida, ning leidma neile lahendused
juba aegsasti, et viltida hilisemaid suuremaid muresid. Emotsionaalne heaolu miirab
selle, et parem on olla teadlik ning aktsepteerida enda tundeid, selle asemel et neid
eitada ning eelistada optimismi pessimismile. (Ibid.)

Roscoe uuringus (2009:216) on heaolu teemal kirjutanud autorid lisaks eelpool toodud
dimensioonidele toonud vilja ka psiihholoogilise heaolu, mis on mainitud 1997. aastal
avaldatud Adamsi, Bezneri ja Steinhardti uuringus ning keskkonnast tuleneva heaolu,
mis on toodud viélja lihe dimensioonina 2000. aastal ldbiviidud uuringus, mille

autoriteks on R.F. Renger, S.J. Midyett, F.G. Mas ja teised.

Roscoe uuringus (viidatud Adams jt., 1997, lk 221 vahendusel) on psiihholoogilist
heaolu kirjeldatud kui inimese optimismi. See tdhendab, et ta kogeb positiivseid
tulemusi, mis tulenevad eluga kaasas kéivatest stindmustest ja kogemustest. Samas on
optimismi kaudu defineerinud erinevad autorid ka emotsionaalset heaolu, mis teeb need
kaks dimensiooni omavahel sarnaseks. Uuringus on pakutud ka vilja, et psithholoogilist

heaolu on vdimalik vaadata ka {ihe osana emotsionaalsest heaolust. Roscoe uuringus
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(viidatud Renger jt., 2000, lk 221 vahendusel) on vélja toodud ka keskkonnast tulenev
heaolu. 2000. aastal tdi Renger enda uuringus vilja selle eraldi dimensioonina. Seda on
defineeritud kui mojusid ja tasakaalu koduse elu ja t66 vahel ning lisaks ka inimese
suhet looduse ja iihiskonna ressurssidega. See dimensioon kirjeldab nii inimese piitidlusi
muuta keskkonda ja ithiskonda paremaks ning samuti ka seda, kui suur kontroll on
inimesel selle keskkonna iile. Keskkond hdlmab nii peamist, kus inimene viibib, néiteks

t60, kodu ja tihiskond kui ka loodust tema timber.

Majutusettevotteid, sealhulgas Villa Eedenit kiilastavad kliendid mitmetel pShjustel,
milleks vGib olla nii puhkus, t66ga seonduvad pohjused, suuriiritused kui ka sihtkohaga,
antud juhul Péarnu linnaga ja selle imbrusega, tutvumise soov. Majutudes kodust eemal
on samuti oluline, et viibimise jooksul saaks tagatud vdimalikult kdrge heaolu. Eelpool
mainitud heaoludimensioonidest on majutusettevotte kliendi jaoks kdige olulisemad
kuus, milleks on: keskkonnast tulenev, sotsiaalne, emotsionaalne, fiiiisiline,
intellektuaalne ja vaimne heaolu. Psiihholoogilist heaolu on vdimalik liigitada
emotsionaalse alla ning t66alane seostub pigem tookohaga ning oleks aktuaalne juhul,

kui uuritakse ettevotte todtajate heaolu.

1.2. Majutusettevotte kiilastajate ootused ja vajadused

Inimestel on tihti vajadus v&i soov reisida, mis peamiselt tuleneb nditeks tooga
seonduvatest kohustustest, soovist puhata, kiilastada sugulasi voi tuttavaid, voi soovist
osaleda stindmustel, mis toimuvad kodupiirkonnast eemal. Selleks, et kdigil erinevatel
pohjustel reisijatel oleks koht kus 060 veeta, on loodud majutusettevotted.
Majutusettevotete loomisel piiiitakse iildjuhul arvestada klientide vajadustega ning
vastavalt sellele on ka erinevaid majutusettevotete liike. Eestis on Turismiseaduse
(TurS) § 18 jargi kaheksa erinevat majutusettevotte liiki. Nendeks on hotell, motell,

kiilalistemaja, hostel, puhkekiila ja -laager, puhkemaja, kiilaliskorter ning kodumajutus.
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Forozia et al. (viidatud Radojevic et al., 2015, 1k 13 vahendusel) on Gelnud, et
kliendirahulolu mdddikud on viga olulised, kui soovitakse tdsta hotelli hinnangut
klientide silme 14bi, sest need annavad ettevotte juhtkonnale informatsiooni, mis on

oluline, et dra tunda ja aru saada sellest, mida kliendid reaalselt vajavad ja nduavad.

Uks vdimalus, kuidas saada teada, mida kliendid vajavad ning nduavad, on uurida
kliendi rahulolu hetkel pakutavate teenuste ja toodetega. Kliendi rahulolu on
defineerinud néiteks Mittal ja Frennea (viidatud Haumann et al., 2014, |k 80
vahendusel), milleks on kliendi tarbimisjargne hinnang tootele voi teenusele, mis on
madratav ootuste ja tegeliku soorituse erinevuse korral. Ettevotte jaoks on oluline ka
kliendi maksmisvalmidus, mis on otseselt seotud ettevotte kasumlikkusega. Mida
rohkem on kliendid ndus maksma, seda korgemad hinnad on vdimalik ettevottel oma

toodetele voi teenustele panna. (Haumann et al., 2014)

Trigca (2013:293) viidab, et Kklientide ootused on tugevalt mojutatud isiklikest
vajadustest. Seetottu peab ta oluliseks, et ettevote peaks leidma meetodi, kuidas saab
kindlaks méddrata ettevotet kiilastava kliendi isiklikud motiivid ja soovid ning selle
alusel kliente grupeerida. Lisaks tuuakse uuringus vélja, et suust suhu levivast
informatsioonist on siiski veel tdhusamad tegurid, mida ettevote saab ise kontrollida.
Nendeks on nditeks majutusettevotte litk, kodulehel olev informatsioon ning teenuste
hinnad kui nende kasutamine broneerida enne kiilastust. Juhtkond peab oskuslikult dra
kasutama koiki lahendusi, et jouda enda ettevotte sihtriihmani. Selleks tuleks jitta
nditeks enda kodulehele, broneerimissiisteemidesse vOi muudesse sihtriihmani
joudvatesse lahendustesse vihjeid, mis tekitaksid potentsiaalsetes kiilastajates huvi
ettevotte poolt pakutavate Tllatuste vastu. Lisaks peavad need sisaldama ka
informatsiooni turvalisuse, mugavuse ja funktsionaalsuse osas. Téhtis on ka see, et need
oleksid vastavuses sellega, mida ettevote reaalselt pakub, sest kui ettevote ei suuda
kliendile pakkuda sama emotsiooni, mille pdhjal ta oma valiku tegi, siis on hinnang

saadud tootele vOi teenusele ka madalam.

Vavra (2002:59) soovitab, et klientide tegelike vajaduste teada saamiseks peab ettevote
koostama korrektselt vormistatud kliendirahulolu kiisimustikud. See annab ettevottele

aimu, mida nad peaksid tegema voi millist teenust tuleks klientidele pakkuma hakata,
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mida hetkel el pakuta. See on strateegiline kéik, mis aitab ettevottel saada aimu, millest
kliendid hetkel pakutava teenuse juures puudust tunnevad. Lisaks annab see vdimaluse
ja ka piisavalt teadmisi, et muuta ettevotte tegutsemissuunda vastavalt sellele, mida
kliendid ootavad ja loodavad oma kiilastuskogemusega saada. Selleks, et vastavaid
muutusi teha, on vaja eelnevalt saada teada, mida kliendid nduavad, vajavad ning

ootavad.

Smith et al. (2014:111) toob vilja, et mehed ja naised tagavad enda heaolu erinevate
meetoditega ja heaoludimensioonid, mis on olulised naiste jaoks, ei ole nii olulised
meeste jaoks. Niiteks on mnaised palju rohkem huvitatud ja hoolivad oma
viljandgemisest, kaalust, meigist ja juuksehooldusest kui mehed. Kuna tdnapieval on ka
naistel {ildjuhul lisaks pere eest hoolitsemise kohustusele ka tidiskoormusega to6kohad,
ei ole neil palju aega enda jaoks ja 100gastumiseks. Seetdttu tiheda graafiku korvalt
heaoluteenuste tarbimine annab neile voimaluse tunda ennast paremini ja hoolitseda ka
enda vilimuse eest. Meeste jaoks ei ole iluteenused nii olulise tdhtsusega ning
160gastuda aitab pigem nditeks spordiga tegelemine. Populaarsed on veel néiteks

saunad, massaaziteenus ning jousaali kiilastamine.

Kliendid otsivad uusi ja innovaatilisi kogemusi. Néiteks Veerakumarani (2010:54-56)
uuringust selgus, et kuna jarjest on tekkinud uusi majutusettevotete liike nagu niiteks
butiikhotellid, spordihotellid, teemapargihotellid, siis soltub klientide majutuskoha valik
suures osas hotelli liigist. Erinevad majutusettevotete liigid annavad kliendile voimaluse
valida endale meelepdrane majutuskoht. See oleneb ka kliendi reisimise poOhjusest.
Niiteks eelistab driklient 60bida teist litki majutusettevottes kui puhkusreisil viibiv
klient. Kliendi jaoks on olulisel kohal hea info- ja kommunikatsioonitehnoloogia
olemasolu. See hdolmab endas nii seda, kui lihtsaks on kliendi jaoks broneerimine tehtud
ja kuidas saab iihendust ettevottega kui ka kliendi enda jaoks kohapeal pakutavaid
voimalusi, milleks on néiteks internetiiihenduse kéttesaadavus. Kliendi soovi naasta
uuesti samasse majutusettevottesse ja soovitada sama ettevotet ka teistele médédrab see,
kui hésti said tema ootused ja vajadused tdidetud kiilastuse jooksul. Kui klient jaab

rahule ning ettevote teeb kdikvoimaliku, et tdita kliendi soove, siis on ka suurem

14



tOendosus, et ta tuleb kiilastab sama ettevotet uuesti vOi soovitab kiilastada oma

tuttavatel.

1.3. Heaoludimensioonide arvesse votmine majutusettevotte

klientide heaolu tagamisel ning teenuste arendamisel

Kiesolevas t60s on erinevate autorite késitluste pohjal mainitud kokku seitset
heaoludimensiooni, milleks on fiilisiline, intellektuaalne, sotsiaalne, vaimne,
emotsionaalne, todalane ja keskkonnast tulenev heaolu. Need koik moodustavad
inimese tervikliku heaolu, kuid kui uurida majutusettevotte kliente, siis tooalasel
heaolul pole nii suur tdhtsus kui teistel dimensioonidel. Tdodalast heaolu on
majutusettevotte puhul aktuaalne uurida juhul, kui uurida ettevotte tootajaid voi Kui
tegemist on &dri- vOi konverentsihotelliga, kus suure osa kiilastajatest moodustavad
arikliendid. Selleks, et majutusettevotted oleksid voimelised looma klientide jaoks
suuremat heaolu ajal, mil majutusteenust tarbitakse, tuleb pakkuda klientidele voimalust
sisustada oma aega nii, et nad saavad valida endale sobivaimad ja meelepdrasemad
tegevused, mis pakuvad neile heaolu voimalikult paljudes dimensioonides. Need voivad
olla nii ettevotte poolt pakutavad teenused ja tooted kui ka niiteks asukohast vai teiste
piirkonna organisatsioonide poolt pakutavad voimalused, mis keskenduvad heaolule ja

ka tervisele.

Tervise- ja heaoluturism on arenenud viimaste aastatega palju. Varasematel aastatel oli
tegemist pigem tervisele keskenduva turismiga, kuid niitidseks on tekkinud uusi
heaoluga seonduvaid tooteid, teenuseid ja tegevusi juurde nii palju, et seda pole
voimalik enam liigitada terviseturismi alla. On kiill selliseid tooteid voi teenuseid, mis
kasutavad fiiisilisi voi meditsiinilisi ravimeetodeid, kuid iiha rohkem teenuseid
keskenduvad ka niiteks inimese psiihholoogilisele vdi vaimsele dimensioonile. (Smith

et al. 2009:83)

Uks peamisi pdhjuseid, mis inimene 66bib majutusettevdttes, on reisimine. Reisimisel

endale huvipakkuvasse kohta on hea moju tervisele ja heaolule. See voib muuta inimesi

15



onnelikumaks nii reisi planeerimise ajal, tekitades ootusérevust. Lisaks, kui puhkus on
nauditav, siis jddvad sellest alles terveks eluks ka mélestused. Sellised reisid voivad
mdjutada paremuse poole nii produktiivsust t661 kui ka tervist ja siidamehaiguste riski
vdhenemist, sest reisil viibides puhatakse ennast paremini vélja ning magatakse

pikemalt. (4WR: Wellness...2011)

Niiteks kirjutavad Heide et al. (2009:37), et majutusettevotte ohkkond omab viga
tiahtsat osa positiivsete kliendikogemuste loomisel. Labiviidud uuringus selgub, et on
kaks peamist marksona, mis aitavad hinnata majutusettevotte atmosféari klientide jaoks.
Esiteks on eriparasus (ingl. k. distinctiveness), mis tdhendab, et ettevotte juhtkond peaks
keskenduma selliste punktide arendamisele, mis teevad vdi on teinud ettevotte
atmosfddri eriliseks klientide jaoks. Erilisus voib tuleneda niiteks asukohast voi
kasutatud kujunduselementidest. Teiseks on oluline kiilalislahkus (ingl K. hospitality)
ning klientide soe vastuvott, mis on lisaks kaunile atmosféérile oluline kliendi rahulolu
ja lojaalsuse tagamisel. See tdhendab, et to6tajad on kesksed hotelli atmosfédari loomisel
ning seetdttu on oluline, et ettevote juhtkond keskendub lisaks disainielementidele ka

kiilalislahkuse kujundamisele.

Uheks meetodiks, kuidas kliendile kiilalislahkust edasi anda, on vdimalikult personaalne
teenindus. Selleks on vdimalusi mitmeid. Uks neist on nii enda kui kliendi nimede
kasutamine. See voib hdlmata endas nii kirjalikke vestlusi kui ka suhtlust kliendiga otse,
nditeks majutusettevotte vastuvotulauas. Kui ettevote teab kliendi nime, siis tunneb
Klient ennast eriliselt ning tekitab tunde, et ta on oodatud. Teiseks vdib personaalsust
rohutada, kui teha ettevotte todtajatest profiilipildid ning kasutada neid veebis. Seda
voib nditeks teha kodulehel, kuhu vGib panna iiles pildid tootajatest, eriti need, kes
puutuvad kokku klientidega ning lisaks voib kasutada pilte ka vdimalusel e-kirjades.
Kolmandaks on oluline ka teadmine, kas ning kuidas on klient varasemalt ettevottega
kokku puutunud. Palju personaalsemaks vOib teha ka viike teadaolev detail inimese
kohta. Neljandana voib vilja tuua véimaluse otsida ise kliendi kohta lisainformatsiooni
juurde niiteks avalike veebiprofiilide nditeks Facebooki kaudu. See loob samuti
kliendile tunde, et teda koheldakse eriliselt ning ta on oodatud. Samas sobib

lisainformatsiooni otsingut teha juhul kui kliendid on juba varasemalt ettevottega seotud
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olnud, sest kdigile uutele klientidele ei pruugi selline lihenemine meeldida ning see

voib olla pigem ehmatav ja eemaletoukav. (Markidan, 2015)

Smith et al. (2009:182) kirjutab, et heaolu loomiseks on oluline luua harmooniline
atmosfadr, mida aitavad luua nii disain, virvid, valgustus, moobli paigutus, loodusliku
valguse osakaal, vaated, muusika ja 16hnad. Tagasilooke voib esineda sellega, kui
ettevote loob kiill parimad vdimalikud tingimused, aga samas iimbritsev piirkond voi
laheduses asuvad ettevotted seda ei toeta. Samas piisab ainult véikestest ning ka
viikeseid kulutusi ndudvatest muudatustest, mis aitavad luua erilise ohkkonna. Selleks
vOib olla nditeks puhkealal vdikese 1okke voi kaminas tule siilitamine parastldunasel ajal
voi ka hooajaliste puuviljade vdi marjade pakkumine klientidele. Kaasa aitab see, kui
ettevote suudab defineerida enda eripdra voi pohjuse, miks peaks ettevatet kiilastama,
sellisel moel, et see oleks mdistetav vdimalikult suure hulga inimeste sealhulgas

kiilastajate jaoks.
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2. UURING KLIENTIDE HEAOLU PARENDAMISEKS
VILLA EEDENIS

2.1. Ulevaade Villa Eedenist

Ettevdtte nimetus driregistris on Ingli Puudutus OU ning see on loodud 2008. aastal.
Klientide jaoks on ettevdte tuntud kahe nime jérgi. Uks neist on Villa Eeden, mis on
oma olemuselt kiilalistemaja, pakkudes klientidele majutust ning asub Péarnu linnas Riia
maantee ja Réhni tdnava nurgal. Teine nimi, millega ennast klientide jaoks
turundatakse, on restoran Paradiis, mis on samas hoones asuv a la carte restoran, mis
pakub suures valikus toite ning hommiku- ja Shtusooke Villa Eedenis majutuvatele
inimestele. Peale selle on restoranis voimalik korraldada, tdhistada erinevaid siindmusi
ettevotte ning nddalavahetustel pakutakse kiilastajatele ka meelelahutust, mil seal

esinevad erinevad artistid.

Ettevotte missioon on jérgnev: ,, Meie missiooniks on luua dnnelikke inimesi ja kauneid
maélestusi 0dusatest 6Obimistest, muinasjutulistest séomaaegadest, siidantsoojendavast
teenindusest ning véikeste imede kogemisest.* Ettevotte visiooniks on: ,,Tahame saada
2017. aastaks Eestis véljapaistvamaks romantiliseks ja personaalteenust pakkuvaks
romantiliseks butiikhotelliks Villa Eeden ja romantiliseks restoraniks Paradiis nii vilis-

kui koduturul .«

Ettevotte Ingli Puudutus OU kodulehel (http://www.inglipuudutus.ee) on vilja toodud
ka jargnevad laused, mis annavad tdestust sellest, et ettevotte jaoks on oluline, et
kliendid saaksid ettevotet kiilastades tunda heaolu: ,,Ingli puudutus OU sai loodud aastal
2008.a. selleks, et jagada teile kdigile tdhelepanu, hoolivust, armastust, lugupidamist .
Meie meeskonnal on Teile nii palju jagada. Me ei ole pidanud seda 6ppima vaid see

tuleb meie seest - meie siidamest.” Sama kinnitab ka samal lehel asuv jargnev lause:
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,»Tule meile ning veendu kui lihtne on olla dnnelik meie romantiliselt armsas villas
Eeden, luksuslikult lihtsas restoranis Paradiis. Meie tublid to6tajad, on Teie jaoks alati
olemas, sest meile valmistab rodmu kui Teie saate liilkuda oma eesmérkide ja sihtide

poole ...

Villa Eeden on 16 numbritoaga kiilalistemaja, mis pakub majutust nii sise- Kui
vilisturistidele. Numbritoad jagunevad kaheks. On kuus standardtuba ja 10 &ko
standardtuba, mis on standardtubadest vdiksemad. Kdik toad on kahekohalised ning 14
toas on voimalik paigutada voodid ringi vastavalt kliendi twin voi double toa soovile.
Koikides tubades on olemas teler, riidekapp, duss ja tualett ning vastavalt vajadusele ka
ventilaator voi talvisel perioodil toa soojendamiseks ka radiaator, enamikes tubades ka
kiilmik ja Kirjutuslaud. Mones toas on olemas ka raadio. Peale eelnevalt véljatoodu on
klientidel vdimalik kasutada ka Villa Eedeni teisel korrusel asuvat viikest kooginurka,
kus saab endale teed voi kohvi valmistada ning ka mikrolaineahjus toitu soojendada.
Terves majas levib ka tasuta Wifi-tihendus. Vastuvotulaud on suvisel ajal ning suurema
hulga majutujate korral majas avatud oopaevaringselt, talvisel ajal kella kaheksast
hommikul kaheksani ohtul. Hommikusdoki pakutakse Villa Eedeni kiilastajatele

restoranis Paradiis.

Lisaks tavapérasele majutusteenusele, mis sisaldab endas majutust ning hommikus6oki,
pakub Villa Eeden Hotelliveebi andmetel (http://hotelliveeb.ee) viit majutuspaketti, mis
peaksid muutma viibimise Villa Eedenis personaalsemaks ja sobivamaks erinevat tiiiipi
oobimisvajaduste korral. Peamiselt majutuspakettidega seoses teeb Ingli Puudutus OU
koostodd ka teiste Parnus asuvate ettevotetega, nditeks 60klubi Sugar, Tervise Paradiis
ning Estonia Resort Hotel & Spa, pakkudes Villa Eedeni klientidele mainitud ettevotete

erinevate teenuste kasutamisel soodustusi.

Paradiis on Villa Eedeniga samas majas asuv romantilises stiilis restoran, mis pakub
kiilastajatele 6dusat atmosfddri kahes kaminaga saalis, kus on vdimalik lisaks a la carte
teenindusele tdhistada ka stindmusi, peie- ja peolaudu. Kuna restoranis on kaks eraldi
ruumi, siis saab klientidele pakkuda ka privaatsust. Nadalaldppudel on vdimalik kuulata
ja tantsida ka elava muusika saatel. (Restoran Paradiis... 2016) Lisaks toitlustab

restoran Paradiis ka Villa Eedenis o66bivaid kliente ja turismigruppe. Peamiselt
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pakutakse viimastele hommikusodgiteenust, kuid vdhemal midral ka Ohtus6oke ja

16unaid.

2.2. Uuringu taust ja kirjeldus

Antud 16putdd uuringu eesmaérgiks on vélja selgitada kuidas on vdimalik suurendada
varasemalt vidikemajutusettevottesse (Villa Eedenisse) broneeringu teinud klientide
heaolu ning millised on nende iildised vajadused ja ootused ldhtuvalt terviklikust

heaolukontseptsioonist.

Kéesoleva t60 autor koostas Villa Eedeni klientide hulgas 1dbiviidud uuringu pohinedes
kuuel heaoludimensioonil, milleks on sotsiaalne, emotsionaalne, fiiiisiline,
intellektuaalne, vaimne ja keskkonnast tulenev heaolu. T6oalast heaolu, mida on ka
eelnevalt mainitud, ei kasutata antud t60s, sest ei uurita ettevotte tootajaid. Koiki
mainituid on kasutanud erinevad autorid oma heaolukisitlustes, kuid enim on levinud
esimesed viis. (Roscoe 2009, Ik 216-218) Keskkonnast tulenev heaolu on mainitud
Rengeri ja teiste koostatud uuringus, mille eesmérgiks oli arendada vélja vahend, mis
aitaks hinnata keskkonnast tulenevat, emotsionaalset, vaimset, fiilisilist, sotsiaalset ja
intellektuaalset heaolu. (Renger et al., 2000, 1k 403) See dimensioon on vajalik ka antud
uuringus, sest majutusettevottes timbritseb klienti tavapidrasest erinev keskkond, mis
peab olema kujundatud selliselt, et kliendi terviklik heaolu oleks sellest positiivselt

mdjutatud.

Uuringu tldkogumiks on Villa Eedenisse majutuse eesmaérgil broneeringu teinud
inimesed. Nende hulka kuuluvad nii need kes 66bisid Villa Eedenis kui ka broneeringu
enne saabumist voi kiilastuse kédigus tithistanud inimesed. Valimisse osutusid valituks
Villa Eedenisse 2015. aastal broneeringu teinud inimesed, kes on valinud
O00bimisperioodi samal aastal ning vastasid elektrooniliselt jagatud kiisimustikule.

Valim on moodustatud lihtsa juhuvalimi meetodil.

Andmete kogumise meetodina on kasutatud 25 kiisimusega ankeetkiisimustikku, mis oli

kittesaadav elektrooniliselt Limesurvey keskkonnas. Tegemist on kvantitatiivse

20



uurimismeetodiga, mis osutus valituks pohjusel, et saadud vastuseid on vodimalik
lihtsamalt analiiiisida ning nende pdhjal teha jareldusi teoreetiliste teoste ning artiklite
pohjal. Lisaks klientidele saadetud kiisimustikule, saadeti ettevotte juhtkonda kuuluvale
esindajale kiimme avatud vastusega kiisimust, mis on ndhtavad lisas nr. 2. Kéesolevas
t60s on kiisimustele vastanud ettevotte Ingli Puudutus OU juhatuse liige Monika Uibo.
Temalt saadud vastused aitavad koos klientide vastustega luua parema iilevaate sellest,
mis suunas ettevote on liikkumas ning kui suur on klientide heaolu tdhtsus ettevotte
juhtkonna silmis. Kiisimustega uuritakse nii juhtkonna esindaja arvamust heaolust, kui
ka ettevotte ning heaoluga seonduvat. Tegemist pole eraldi uuringuga, kuid antud
vastuseid on vOimalik vorrelda klientide poolt saadetud vastustega ning on tdiendavaks

abiks ettepanekute tegemisel Villa Eedenile.

Klientidele saadetavas ankeedis (vt. lisa 1) esitatud kiisimused uurivad {ihelt poolt nii
inimeste suhtumist voi teatud heaoludimensiooni olulisust nende jaoks ning teisest
kiiljest ka kogetut Villa Eedenis viibides voi ka juhul kui eelnevalt broneering tiihistati.
Viimasel juhul uuritakse ainult erinevate heaoludimensioonide olulisust antud kliendi
jaoks. Klientide jaoks on véited esitatud lihtsama sOnastusega, kus ei kasutata
heaolualast terminoloogiat, kuid samas on uuringu libiviijal kiisimuse sisu vdimalik

seostada kindla heaoludimensiooniga.

Kiisimuste koostamisel on vastusevariandid esitatud peamiselt kasutades Likerti skaalat,
mis on korrapdrane skaala, sisaldades vastuseid, mille hulgast vastajad valivad iihe
vastusevariandi, mis koige paremini sobitub nende arvamusega kindla véite voi
kiisimuse osas. (Losby & Wetmore, 2012) Skaala sai kiisimuste jaoks valitud, sest seda
on hea analiilisida ning teha jareldusi, millised valdkonnad on erinevate klientide jaoks
olulisemad. Mdningate kiisimuste juures vdi valides mone kindla vastusevariandi, on
kliendil voimalus ka enda valikut kommenteerida. Lisaks Likerti skaalale on esitatud
veel valikvastustega kiisimused, mis aitavad méérata niiteks vastaja sugu ning reisi

eesmarki.

Uuring viidi 1dbi ajavahemikus 7.03.2016-27.03.2016. To6 autor teostas enne

pOhiuuringut ka pilootuuringu, mille pdhjal sai pohiuuringus kasutatavat ankeetkiisitlust
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taiendatud. Tulemuste analiiiisimiseks on kasutatud Limesurvey poolt pakutavaid

voimalusi ning lisaks ka programmi Microsoft Excel.

Kéesoleva t60 autor seadis eesmérgiks koguda vdhemalt 100 tdidetud kiisimustikku.
Selleks sorteeriti véilja koik tingimustele vastavad kiilastajad, kes on avaldanud enda e-
posti aadressi. Osaliselt jaid ankeedid vélja pdohjusel, et késitsi kirjutatud kiilastaja
kaardil polnud e-post kiekirja tottu loetav. Peale ebasobivate ankeetide vélja
sorteerimist saadi kokku 275 ankeeti, mille pdhjal koostati uus Microsoft Exceli tabel,
kuhu sisestati kuu, millal ettevGtet kiilastati, e-post ning Kkiilastaja ees- ja
perekonnanimi. Excelisse sisestatud ankeetide hulgast osutus esialgu valituks 200
inimest, kellele kiisitlus saadeti. Valik tehti lihtsa juhuvalimi teel. Selleks lasti arvutil
genereerida esiteks suvaline number iithest 275ni, misjdrel eemaldati vastava
jarjekorranumbriga inimene antud loetelust. Seejdrel lasti genereerida arvutil number
274ni ning korrati sama protsessi kuni alles oli jadnud 200 ankeeti. Esimene e-Kiri
saadeti viljavalitutele 7. mértsil 2016, kuid selleks et tagada vdimalikult suur vastajate
arv, saadeti ka 17. martsil 2016 meeldetuletus vastamiseks. Kuna 21. martsiks oli
vastajate arv endiselt vdiksem kui seatud eesmairk, saadeti kiisimustik tdiendavalt veel
75 inimesele, kes algselt valimist vélja jdid. Seega saadeti ankeet kokku kdigile 275
valimisse sobivasse inimesele. Vastamise 10pptihtajaks maarati 27. mérts 2016. Selleks
ajaks oli tdaidetud 102 ankeeti. Ankeet oli saadaval nii eesti kui inglise keeles, arvestades

ka vélismaalastega.
2.3. Uuringu tulemused ja jareldused

Kirjeldatud uuringu ankeetkiisitlusele vastas kokku 102 inimest, kes téitsid ankeedi
16puni. Kokku saadeti ankeet 275 inimesele, mis tdhendab et vastamise aktiivsus on
37%. Vastajatest 67 olid naised ning 35 mehed. Vanusegruppidesse jaotatuna on 18-30
aastaseid vastanuid 32, vanusevahemikus 31-43 on vastanuid 36, 44-56 aastaseid
vastanuid 25, 57-69 aastaseid vastajaid 5 ning 70aastaseid voi vanemaid vastajaid tiks.
Alla 18aastaseid vastanuid antud kiisimustikule ei ole, sest broneeringu tegija ja
kiilastajakaardi tditja peab olema vdhemalt tdisealine. Kdikide vastanute vanused jdavad
vahemikku 19 — 71 aastat. Leides vanustest 1. kvartiili ning mediaani selgub, et

kiisitlusele vastajatest 75% on kuni 45 aastased ning pooled vastanutest on nooremad

22



kui 36 aastat. Joonisel 3 on niha kuidas vastanud jagunevad vanuste ning péritoluriikide
jargi. Jooniselt selgub, et kdige populaarsem vanusegrupp on 31-43 ning selles on ka
esindatud koik erinevad rahvused, kes kiisimustikule vastasid. Enim vastanuid jadb
vanusevahemikku 31-43 ning peaaegu samapalju vastajaid (32) jadvad
vanusevahemikku 18-30. Seetottu saab jareldada, et kdesoleva uurimistod analiiiisi
tulemused annavad informatsiooni peamiselt nendesse vanuserithmadesse kuuluvate

inimeste kohta ning ka jareldused on tehtud vastavalt neile tulemustele.

Péritolu jargi jagunevad vastanud jdrgnevalt: Eestist pdrit vastanuid on 77, Soomest
parit vastanuid on 22, Litist périt vastanuid on 2 ning 1 vastaja on pdrit Venemaalt.

Joonisel 3 on niha kiisitlusele vastanute jagunemist paritoluriigi ja vanuse jargi.

40
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2
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2 20 M Eesti
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8 15 Soome
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5 7 . - B Venemaa
2 et 2 e
0 ? T T T T 1 T 2 1
18-30 31-43 44-56 57-69 70+ ei
avaldanud
vanust
Vastanute vanus

Joonis 3. Vastanute jagunemine vanuste ning péritoluriigi jargi (Autori koostatud)

Koige suurem arv vastanud eestlastest kuulub vanusegruppi 18-30, samas kui suurim
arv vastanud soomlasi on vanusevahemikus 44-56 ning seetottu selgub, et kui Villa
Eedenit kiilastavad pigem nooremas eas olevad eestlased, siis ettevotet kiilastavad
soomlased on vanemad, mis on nédhtav ka joonisel 3. Litist parit vastanud on sarnaselt
eestlastega nooremad, sest vastanud paigutuvad kuni 43aastaste hulka. Uks Venemaalt

parit vastanu asub vanusevahemikus 31-43. 75% vastanutest on eestlased ning 22%
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soomlased. Sellest on vdimalik jdreldada, et antud uuringus tehtud analiiiis ning

jareldused on tehtud peamiselt Eestist ning Soomest périt vastanute pohjal.

79% vastanutest tegi broneeringu Villa Eedenisse seoses puhkusereisiga, 9% seoses
sugulaste voOi tuttavate kiilastamisega ning 6% vastanutest oli eesmérgiks tooreis.
Muude reisipdhjustena oli vilja toodud veel niiteks pulmado, stinnipdeva tdhistamine
ning Grillfest. 22 vilismaalt périt vastanut 24st ehk suur enamus viibis Villa Eedenit
kiilastades puhkusereisil. Ulejdsnud 2 vastanut on kirjutanud reisi pdhjuseks
stinnipdeval osalemise ja 2015. aastal toimunud jetivoistluse. Koik tooreisil voi sugulasi
ja tuttavaid kiilastanud vastanud on périt Eestist. Lisaks on Eestist parit vastanud toonud
pohjustena vilja veel nditeks Grillfestivali, pulmadd ning pulma-aastapéeva tihistamise.
Seega voib jdreldada, et suurem enamus Villa Eedenit kiilastavaid vélismaalasi viibivad
seal seoses puhkusega voi vihesel méddral ka siindmustega seoses. Eestist périt

vastanutel on Villa Eedenis 66bimiseks rohkem erinevaid pdhjuseid.

Villa Eedeni kiilastajate iildine rahulolu on kdrge: 92% vastanuist hindasid et nad on
koigega rahul vdi peamiselt rahul. 46% kiilastanutest on Villa Eedenit soovitanud ning
40% teeks seda, kui keegi ndu kiisib. 37% vastanutest soovib ka ise kiilastada Villa

Eedenit uuesti millalgi tulevikus.

Kiisimustikus uuriti, kui olulised on vastajate jaoks erinevad tegevused nende
igapédevaelus. Kokku on vilja toodud 30 erinevat punkti, mis on omakorda viie kaupa
grupeeritud esindama iiht heaoludimensiooni. Vastajate jaoks polnud vilja toodud, mis
dimensiooniga on tegu, vaid nemad ldhtusid vastuste andmisel ainult enda igapdevasest
elust. Kiisimustele sai uuringu perioodi jooksul vastata viiepallisiisteemis, kus skaala
madalaim punkt on ,,Pole iildse oluline* ja korgeim punkt on ,,On véga oluline®.
Laekunud vastuste pdhjal selgub, et kodige enam véirtustavad Villa Eedenisse
broneeringu teinud inimesed vaimset heaolu (vt. joonis 6). Sellega seotud tegureid on
mérgitud maérgatavalt rohkem oluliseks voi vdga oluliseks kui teiste
heaoludimensioonide omi. Koige vdhem védrtustatakse vastuste pohjal enda

igapdevaelus fiilisilist heaolu. Antud jéreldus on tehtud kasutades keskmisi véértusi.
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Kontrolli ja lisainformatsiooni saamise eesmérgil uuriti ka sugudevahelisi erinevusi
mainitud tegurite suhtes. Selleks reastati koik kolmkiimmend punkti olulisuse
jarjekorras. Jarjekord kujunes nii, et esmalt leiti iiles punktid, mida on vastajad enim
markinud oluliseks v0i vdga oluliseks ning seejirel moodustati neist pingerida,
paigutades ettepoole need punktid, mida on rohkem mérgitud véga oluliseks. Uuriti
eraldi nii mehi, naisi kui ka koiki vastajaid. Selgub, et nii meeste kui naiste jaoks on
esikohal turvatunne, mis on antud t66s liigitatud keskkonnast tulenevasse
heaoludimensiooni. Meestest on mérkinud selle oluliseks voi véga oluliseks koik 35
vastanut ning naiste jaoks on see oluline v3i védga oluline 65 jaoks 67st vastanud naisest.
Turvatunnet aitab kindlasti luua majutusettevotte klientide jaoks see, kui nad pole majas
iiksi, ehk OOpdevaringselt on majas ka valvur voi vdhemalt administraator. Lisaks
mdjutab seda ka nditeks piirkond, kus viibitakse, ja kuhu ning kuidas on voimalik

parkida enda autot voi hoiustada enda vaartuslikke esemeid.

Ka ettevotte juhatuse liige Monika Uibo, kes vastas lisas nr. 2 vilja toodud
heaoluteemalistele kiisimustele, on toonud vilja turvatunde ithena heaolu elementidest.
Lisaks on ta maininud heaolu juures oluliseks veel hoolivuse, elementaarsete vajaduste

rahuldamise, privaatsuse, abi kéttesaadavuse ning mugavuse.

Tulemusi uurides ning vaadates mehi ja naisi eraldi, selgub, et mehed on lisaks
turvatundele kodige rohkem mérkinud véga oluliseks puhtust enda iimber (keskkonnast
tulenev heaolu) ja enda ldhedastega (ja sOpradega) iihenduses olemist (sotsiaalne
heaolu). Mdlemat on pidanud viga oluliseks 14 meest. Turvatunne, mis on ildiselt ning
ka naiste jaoks mérgitud kdige tdhtsamaks, on meestel vélja toodud tdhtsusjérjekorras
alles neljandana. Joonisel 4 on nédha erinevused selles, mida mehed ja naised peavad
koige olulisemaks. See, et iildiselt on turvatunne kodige olulisem, tuleneb sellest, et
kiisimustikule on vastanud peaaegu kaks korda rohkem naisi kui mehi, mistdttu kerkib
nende arvamus rohkem esile. Nii nagu mehedki, on naised teise vidga olulise asjana
toonud vilja enda ldhedaste (ja tuttavatega) iihenduses olemise. Ettevotte juhatuse liige
on samuti vastanud, et viibides kodust eemal, reisil, on tema jaoks koige olulisem
kontaktivdimalus kodustega, mida voib liigitada samavéirseks enda ldhedastega

ithenduses olemisega.
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Joonis 4. Erinevused vastanud naiste ja meeste oluliseks peetavate heaolu mdjutavate

tegurite osas. (Autori koostatud)

Uldiselt on mainitud esikiimnes kdige rohkem vaimse heaoludimensiooniga seonduvaid
punkte nagu selgus ka keskmiste uurimisest. Nii mehed kui naised on selle vélja toonud
neljal korral. Naiste mainitud kiimme olulisemat punkti kattuvad ka kdigi vastajate vilja
toodud punktidega, aga mehed pole neist nii oluliseks pidanud niiteks positiivseid
iillatusi (emotsionaalne heaolu) ja iseseisvalt dppimist ja uute teadmiste omandamist
(intellektualne heaolu). Nende asemel védrtustatakse enam sdprade ja tuttavatega tihiselt
vaba aja veetmist (sotsiaalne heaolu) ja uudiste lugemist (intellektuaalne heaolu). Seega
vadrtustavad mehed positiivsete iillatuste asemel pigem veeta aega sOprade ja
tuttavatega. See tdhendab, et naised peavad olulisemaks emotsionaalset heaolu, samas
kui meeste jaoks on tdhtsam sotsiaalne heaolu. Ettevotte juhatuse liige vastas, et
positiivseid {illatusi on ka klientide jaoks juba pakutud pakettide kaudu. Naiteks on
kujundatud sonumitega nimelised kaardid, mis paigutatakse tuppa enne kliendi

saabumist. Sellega loodetakse kliendile pakkuda personaalsemat ldhenemist. Lisaks on
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ta vastanud, et isiklik ldhenemine, soovidega arvestamine, turvalisus, privaatsus ning

hubasus ongi peamised, mida peavad kiilastajad Villa Eedeni juures positiivseks.

Naised ei pea oluliseks intellektuaalse heaoluga seotud uudiste lugemist, mille asemel
eelistatakse Oppida ning uusi teadmisi saada iseseisvalt. Olulisemate erinevustena saab
meeste ja naiste vordluses veel viélja tuua selle, et naiste jaoks on palju olulisem olla
tthenduses oma ldhedaste ja sOpradega (sotsiaalne heaolu) kui meeste jaoks. Kui naistest
peab seda oluliseks 64 naist 67st ning neist 42 véga oluliseks, siis meestest peab seda
oluliseks 28 meest 35st vastanust ning neist 14 viga oluliseks. Samas on meeste jaoks
palju olulisem tegeleda enda harrastuste ja hobidega (emotsionaalne heaolu) kui naiste
jaoks.

Eelnevalt mainitud esikiimnesse pole ei meeste ega naiste puhul mahtunud iihtki tegurit
fiitisilisest heaoludimensioonist. Seega otsustas autor koostada pingerea tegureist,
millele vastajad on enim mairkinud variandi ,,pole oluline* voi ,,pole tildse oluline.*
Antud juhul jérjestati kdik punktid sarnaselt oluliste tegurite leidmisel ning eespool on

tegurid, mille puhul on suurem arv vastanuid valinud variandi ,,pole iildse oluline.*

Koostatud pingereas (vt. joonis 5) on enim mainitud fiilisilise heaoludimensiooniga
seonduvaid punkte nagu selgus ka uurides keskmiseid vaartusi. Nii naised kui mehed on
toonud selle vidlja kolmel korral. Lisaks on mehed sama palju maérkinud ka
intellektuaalse heaoludimensiooniga seonduvaid punkte, mis niitab et need kaks

heaoludimensiooni on meeste igapdevaelus koige vdiksema tihtsusega.

Naised on maininud peale fiilisilise heaolu ebaolulisuse veel ka sotsiaalset heaolu,
emotsionaalset heaolu ning intellektuaalset heaolu. Viimaseid on mainitud kahel korral.
Seega voOib oOelda, et vastanud naiste puhul ei eristu selgelt peale fiiiisilise
heaoludimensiooni mdnd teist dimensiooni, samas kui meeste puhul fiiiisilise

dimensiooniga on vordselt esineb tunnuseid ka intellektuaalsest heaoludimensioonist.
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Joonis 5. Erinevused meeste ja naiste vahel kdige ebaolulisemate heaolu mojutavate

tegurite osas (Autori koostatud)

Mehed peavad koige ebaolulisemaks ujumist (fiilisiline heaolu) ning naiste jaoks pole
iildse oluline spordiga seonduvatel siindmustel osalemine (fiiiisiline heaolu). Nii meestel
kui naistel on teise ebaolulise asjana toodud viélja ristsdnade ja moistatuste lahendamine
(intellektuaalne heaolu), mis kinnitab ka vaadeldes sugusid, et nii fiilisiline kui ka
intellektuaalne heaolu on Villa Eedeni kiilastajate arvates vihem tidhtsamad kui niiteks
vaimne ja emotsionaalne heaolu. Meeste vilja toodud punktid on kattuvad ka kdigi
vastajate punktidega, kuid jdrjekorras esineb muutusi. Naised védrtustavad meestest
rohkem koolitustel osalemist (intellektuaalne heaolu), seetdottu on see jddnud vilja
esikiimnest. Samas on meeste jaoks olulisem uute tutvuste loomine (sotsiaalne heaolu),

mis naiste puhul mahub kiimne koige ebaolulisema hulka, kuid meeste puhul mitte.
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Suurimad erinevused, mis esinevad naiste ja meeste vastuste vahel, on niiteks
pidutsemise (sotsiaalne heaolu) osas, kus naiste jaoks omab see vdhem tédhtsust kui
meeste jaoks. 67 naisest peab seda ebaoluliseks 24 kusjuures kolm neist viga
ebaoluliseks. 35st vastanud mehest peab pidutsemist ebaoluliseks 8, kusjuures iiks neist
véga ebaoluliseks. Teine sarnane tegur on harjumuspdrane, pigem vananenud keskkond
(keskkonnast tulenev heaolu), mida samuti vairtustavad mehed rohkem kui naised, mis
nditab seda, et mehed on pigem ndus viibima endale tuttavas, harjumuspérases

keskkonnas, samas kui naised soovivad pigem uuenduslikkust.

Naised véartustavad meestest rohkem néiteks ristsdonade, mdistatuste, sudokude vms
lahendamist (intellektuaalne heaolu) ning televiisorist endale meeldivate saadete
jdlgimist (emotsionaalne heaolu). See nditab, et naised soovivad pigem kogeda
emotsionaalset ja intellektuaalset heaolu, samas kui meeste jaoks on oluline
timbritsevast keskkonnast tulenev heaolu, mis voib olla ka pigem vananenud ja
harjumuspéarane, ning sotsiaalne heaolu sealhulgas vdimalus pidutseda, veeta aega

tuttavate ja sopradega.

Kliendid vastasid ka enda kogetud heaolu kohta ettevottes viibides (vt. joonis 7).
Selgus, et kdige rohkem tajuti enda kogemuse jooksul keskkonnast tulenevat heaolu,
mis vOib tuleneda sellest, et kodust eemal viibides majutusettevottes on tegemist
tavapirasest erineva keskkonnaga ning see on uus ja huvitav. Kdige vihem suutis Villa
Eeden rahuldada klientide intellektuaalset heaolu.  Vorreldes  keskmist
heaoludimensioonide olulisust Villa Eedenis kogetud heaolutasemega, on niha, et
reaalselt kogetud heaoluniitajad on koik madalamad sellest, kui oluline tegelikult on
heaolu inimese jaoks. Ettevotte juhataja on vastanud, et peamiselt on Villa Eedeni
juures negatiivne asukoht, viiksed toad ning vdhene lisateenuste arv. Tema arvates
eelistavad kliendid mugavust ning ei soovi minna teise ettevottesse saama lisateenuseid,

sealhulgas néiteks massaazi voi iluteenuseid.
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Joonis 6. Keskmine heaoludimensioonide olulisus vastajate igapdevaelus 5-

pallisiisteemis (autori koostatud)
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Joonis 7. Keskmine kogetud heaolutase Villa Eedenis 5-pallisiisteemis (autori
koostatud)

Uurides heaolu korval ka kliendi rahulolu, siis selgub, et Villa Eedenit kiilastanud

inimesed on oma kogemusega rahule jdanud. 60% vastanutest {itles, et jdi oma
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kogemusega tdiesti rahule ning 32% vastas, et jdi suuremas osas rahule. Lisaks olid ka
kiilastajate emotsioonid head. Ainult hdid ning peamiselt hdid emotsioone tundis 93%
vastajatest, kes Villa Eedenis 66bisid. Villa Eedeni kujundus meeldib voi viga meeldib

92% kiilastajatest.

Kuigi viga suur arv vastanutest on mérkinud oma rahulolu vdga kdrgeks, siis vihem
inimesi kiilastaks seda uuesti vi soovitab tuttavatele. 37% vastanutest kiilastaks Villa
Eedenit millalgi tulevikus uuesti. Sopradele voi tuttavatele on Villa Eedenit soovitanud
46% vastanutest ning 40% teeks seda siis, kui keegi ndu kiisib. Ettevotte juhataja arvab,
et kui kliendi heaolu on mitmekiilgselt tagatud, siis on ka suurem tdendosus, et ta
kiilastab  ettevotet  uuesti.  Samas  tuleb  selleks  panustada  koigisse

heaoludimensioonidesse ning ei tohi jitta mdnda neist tdhelepanuta.
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3. ETTEPANEKUD ETTEVOTTELE KLIENTIDE HEAOLU
PARENDAMISEKS

Kéesolevas peatiikis teeb antud t66 autor jareldused teoreetilises osas vilja toodud
informatsiooni ja 1ldbi viidud uuringu tulemuste pdhjal. Lisaks esitatakse nendest
lahtuvalt ettepanekuid Villa Eedeni klientide heaolu parendamiseks ning selle juures
keskendutakse erinevatele heaolupdhimotetele. Autori poolt pakutakse vilja mitmeid
lahendusi Villa Eedeni hetkel toimivate lahenduste paremaks muutmiseks ning uute
lahenduste loomiseks, sealhulgas ka tildise keskkonna hubasemaks muutmiseks, mis
voimaldaks suurendada klientide heaolu, rahulolu ning ka tuua juurde ka rohkem

kiilastajaid.

Uurimist6os on kirjeldatud heaolu kui kontiinuumi. Travis koostas 1972. aastal
heaolukontiinuumi, millest selgub, et heaolu on rohkemat kui haiguste puudumine.
Haiguste puudumine on kui neutraalne keskpunkt, kust saab liikuda nii halvemuse, ehk
siis haiguste poole kui ka paremuse ehk heaolu poole. Nii iihele kui teisele poole
litkkudes on areng jarkjarguline. Heaolu suunas liikudes vOib inimene saavutada
tervikliku heaolu. (Strohecker 2015) Lisaks sellele kirjutas Bill Hettler 1976. aastal, et
heaolu koosneb kuuest dimensioonist: fiiiisiline, emotsionaalne, sotsiaalne, vaimne,
intellektuaalne ja ametialane. (Hettler 1976). Lisaks sellele kisitlusele on ka teisi, kes
arvavad, et moni heaoludimensioon on veel, voi on ulearu. Naiteks 2000. aastal on
Renger jt. toonud enda ldbiviidud uuringus vélja ka keskkonnast tuleneva heaolu.
(Roscoe 2009:216). Kéesolevas t66s ongi kasutatud kuut heaoludimensiooni, millele
keskendub t60 autor enda ettepanekute tegemisel. Hettleri kuue dimensiooniga
heaolukisitluses esinev todalase heaolu asemel kasutatakse Rengeri jt. poolt 2000.

aastal vilja toodud keskkonnast tuleneva heaoludimensiooni, mis seostub paremini ja on
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antud t60s suuremaks abiks klientide heaolu parendamisel kui té6alane heaolu. Viimane

sobib kasutamiseks juhul kui uuritakse nditeks ettevotte todtajaid.

Kéesolevas t60s kasutatud uuring on koostatud tuginedes erinevate heaoluteooriat
kasitlenud autorite té6dele ning kasitleb kuut heaoludimensiooni, millest viis on levinud
Hettleri kisitluses ning kuues on asendatud Rengeri jt. poolt kasutatud keskkonnast
tuleneva heaoludimensiooniga. Heaoludimensioonide olulisuse hindamiseks on
kiisimustikus kasutatud Likerti skaalat, mis annab vastajatele voimaluse avaldada enda

arvamust skaalal paiknevate vastusevariantide kaudu.

Lébiviidud uuringu ankeetkiisitlusele vastas kokku 102 inimest, kellest 67 olid naised
ning 35 mehed. Kui jaotada vastanud vanusegruppidesse, siis 18-30 aastaseid on 32,
vanusevahemikus 31-43 on vastanuid 36, 44-56 aastaseid vastanuid 25, 57-69
aastaseid vastajaid 5 ning 70aastaseid vOi vanemaid vastajaid liks. Alla 18aastaseid
vastanuid antud kiisimustikule ei ole. Kdige rohkem vastanuid kuulub vanusegruppi 31-
43, kuid enamvdhem samapalju on vastajaid ka vanusevahemikus 18-30. Oluline on
mainida, et selle uurimist6d analiilis on peamiselt tehtud kahte viimasesse mainitud
vanusegruppi  kuuluvate inimeste pohjal. Uuringus puuduvad alaealiste vastajate
hinnangud, kuigi tuleb arvestada, et ka lapsed viibivad ning kédivad koos oma
vanematega majutusettevotetes 60bimas. Kiisimustikule vastanud kliendid on hinnanud
koikide heaoludimensioonide olulisust enda jaoks keskmiselt korgemaks kui ettevottes
viibides kogeti, seega ei suuda Villa Eeden kliendile pakkuda heaolu iiheski
dimensioonis klientide jaoks olulisel tasemel. Jarelikult on vaja Villa Eedenil teha kdiki
heaoludimensioone hdlmavaid muudatusi, mis aitavad luua Kklientide jaoks
terviklikumat heaolu. Jargnevalt on toodud ettepanekud Villa Eeden kiilalistemajale

pakkumaks vilja vdimalusi, mis aitavad parendada klientide heaolu.

Lébiviidud uuringust selgub, et peamised tegevused, mis ettevote peab tegema, et
parandada Klientide heaolu, on tingitud klientide fiiiisilise ja intellektuaalse heaolu
suurendamisest. Villa Eedeni klientide poolt kdige vihem tajutud intellektuaalset heaolu
aitab peamiselt tagada ettevottes t66] olev administraator, kes aitab vastata kiisimustele
ning leida kliendi jaoks vajalikku informatsiooni, kuid lisaks saab autori arvates seda

suurendada veel, kui hakata klientidele pakkuma lugemiseks ajalehti voi ajakirju.

33



Selleks voib olla ka lisariiul klientidele moeldud kddginurga juures, mis asub Villa
Eedeni teisel korrusel, kuhu voib koguda erinevat tiilipi ajakirju, kust leiaks endale
lugemist igas vanuses mehed voi naised. Need ei pea olema ainult kdesoleval kuul voi
pdeval ilmunud ajakirjad vaid ka vanemad. Need vdiks sisaldada nii nditeks tehnika- voi
autoajakirju meestele, kodu, aianduse, avaliku eluga seotud ajakirju naistele. Lisaks
soovitab antud t66 autor ka Villa Eedenile vormistada leping iihe voi kahe olulisema ja
tahtsama ajalehe tellimiseks, mis sisaldaks ajakohast informatsiooni. See vdib olla ka
niimoodi néiteks ainult suveperioodil, mil majas on suurem tditumus, kuid samas on
voimalik ajalehti pakkuda lugemiseks ka tinavalt tulnud restorani kiilastajatele, mille
pohjal voib olla ajalehtede tellimus ka aastaringselt. Ajalehed voiks pakkuda lugemist
nii Eestist kui ka vélismaalt pirit lugejatele. Seega soovitab autor pakkuda klientidele
nii eestikeelseid kui ka soome- voi ingliskeelseid véljaandeid. Kuna kdesoleva t66 autor
mirkas valimit koostades, et vilismaalt péarit kliendid viibivad ettevottes peamiselt
suveperioodil, siis soovitab virskeid voOOrkeelseid viljaandeid pakkuda ainult
suveperioodil samas kui eestikeelsed ajakirjad ning ajalehed vodivad olla saadaval

aastaringselt.

Sotsiaalset heaolu aitab Villa Eedenis tagada néiteks internetiithenduse olemasolu, kuid
lisaks voib klientide jaoks pakkuda ka vOimalust teha konesid enda kodupiirkonda
sealhulgas vilisriikidesse. See aitab neil piisida tihenduses inimestega, kellega ei ole
voimalik saada ithendust interneti kaudu. Kuna kiisitlusele vastanud mehed on pidanud
tahtsaks ka puhtust enda limber, siis on véga tdhtis, et Villa Eedeni toad oleks
vomalikult hésti puhastatud ning ettevotte territoorium korrastatud. Kuna Villa Eeden
votab igaks suveperioodiks uued toateenijad, on oluline uute tootajate votmisel teha
koolitusi, kuidas kodige efektiivsemalt tubasid ning duSiruume puhastada. Sama kehtib

ka ettevotte iildkasutavate pindade sealhulgas restorani kohta.

Lisaks on autori arvates vdimalik kasutada restoran Paradiisi ruume hésti ka koolituste
jaoks. Seetdttu on voOimalik hakata pakkuma ka klientidele osalemist erinevatel
koolitustel. Villa Eedenis ja restoran Paradiisi ruumides saab ideaalselt 14bi viia nditeks
veinikoolitusi, kuid samas voib pakkuda tootubasid, kus osalejad saavad endale

valmistada midagi omapidrast ning voimalik et ka kasulikku. Eelnevalt mainitud
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tegevused pakuvad samuti klientidele intellektuaalset heaolu, kui omandatakse midagi

uut.

Fiiisilist heaolu, mis on samuti iiks vidhim tajutud heaoludimensioonidest Villa Eedeni
kiilastajate seas on voimalik saavutada, kui tarbida toitu ja jooke, mis on tervisele head
ning lisaks on parem olla heas fliiisilises vormis ning aru saada enda organismi poolt
edastatavatest ohumirkidest. (Six Dimensions of...2016) Seega on oluline, et Villa
Eedeni kiilastajatel oleks voimalus saada voimalikult laias valikus toitu, kus leiduks ka
valikuid nii taimetoitlastele, ka veganitele laktoosi- voi gluteenitalumatutele. Selleks
voib koostada viiksemat sorti menii, kus on vastavad valikud Villa Eedeni
kiilastajatele ndhtavad. See annab vdimaluse klientidel Villasse saabumisel valida enda
jaoks sobiv hommikusdok erinevate valikute hulgast. Autor soovitab fiiiisilise heaolu
tagamiseks klientide jaoks hakata tegema koostodd mone spordiklubi voi jousaaliga,
nditeks Parnu kesklinnas asuva Myfitnessiga. Voimalik on pakkuda néiteks vastastikust
soodustust voi teha iihiseid kampaaniaid. Lisaks voib Villa Eeden pakkuda ennast vélja
ka erinevate spordiga seonduvate siindmuste majutuspartneriks. Kuna uuringust selgus,
et Villa Eedeni kiilastajate huvi spordi ja sellega seonduvate siindmuste vastu on
vihene, siis on vdimalik, et suursiindmuste ajal nagu Parnus toimuv Jiiri Jaansoni Kahe

Silla jooks on vdimalik ka tubade taitumust suurendada siindmusele partneriks olles.

Koost6d tegemine voib lisaks spordisiindmustele hdlmata ka teistsuguste nditeks
meelelahutust pakkuvate stindmustega tihiseid vOimalusi otsides. Juhul kui ettevote
suudab leida piisavalt palju koostoOpartnereid, siis soovitab autor ettevottel luua paberil
lehe, kus on peal koik ettevotte koostodpartnerid ning ka sooduskupongid juhul kui on
voimalus pakkuda soodustust koostdOpartnerite juures. See annab kliendile iilevaate,
milliste ettevotetega toimub koostdd ja aitab kliendi jaoks leida meelepirast tegevust.
Lisaks soovitab autor uuendada ka kodulehte ning lisada ka sinna ettevotte

koostddpartnerid.

Smith et al. (2009:182) kirjutab, et heaolu loomiseks on oluline luua harmooniline
atmosféddr, mida aitavad luua nii disain, vérvid, valgustus, modbli paigutus, loodusliku
valguse osakaal, vaated, muusika ja I6hnad. Selleks voib olla nditeks puhkealal vdikese

16kke voi kaminas tule siilitamine pérastldunasel ajal voi ka hooajaliste puuviljade voi
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marjade pakkumine klientidele. Kuna Villa Eeden on ka enda missioonis vilja toonud,
et soovivad pakkuda Odusust ja illatusi, siis soovitab autor pakkuda Villa Eedenis
vastuvdtulaua juures voi klientidele mdeldud kéoginurgas hooajalisi puuvilju voi marju,
mis on Kkliendi jaoks Kkindlasti meeldivaks {illatuseks ning aitab luua korgemat

emotsionaalset heaolu.

Selleks, et kliendid saaksid jatta ettevottele kiilastuse kohta tagasisidet, soovitab autor
luua ka tagasiside ning kliendirahulolu ankeedid. Sealt saab informatsiooni, mida
kliendid ootavad ning vajavad ning lisaks saavad kliendid panna sinna kirja ka koik, mis
vajaks arendamist ja muutmist. Peale selle voib autori arvates olla vastuvdtulaua juures
eraldi veel ka kiilalisteraamat, kuhu kliendid voiks kirjutada enda keeles, oma sdnadega

tervitusi, rddme ja muresid, mida oleks ka hilisematel kiilastajatel meeldiv sirvida.

Mainitud muudatuste ja tegevustega voib ettevOte autori arvates algust teha kéesoleva
aasta stigisel, nii et juba jargmisel aastal suudaks Villa Eeden pakkuda klientide jaoks
korgemat heaolu. Suvel on Kkeeruline hakata muudatusi sisse viima, sest
majutusettevotet kiilastab rohkem inimesi ning seega on ka rohkem t66d. Seetdttu voib
ettevotte tootajatel ja juhtkonnal olla keeruline leida aega muudatustega tegelemiseks.
Muudatusi tuleb teha kaasates ka teised ettevotte tootajad. Naiteks fiilisilise heaolu
parendamiseks voOib kiill hakata pakkuma uut meniiiid, kuid enne on vaja see ka
kokkadega lédbi rdadkida, samuti ka vastuvotulaua tootajatega, kes peavad peamiselt
tegelema Villa Eedenit kiilastavate klientidega ja oskama neile informatsiooni jagada.
Informatsiooni litkumise tagamiseks tootajate vahel on vajalik koosolekute
korraldamine, kus koik saavad avaldada enda arvamust. Vastavalt sellele saab teha ka
muudatusi voOi tdiendusi ettevotte paremaks muutmisel. Kuna viikeettevottena pole
voimalik koiki teenuseid ja tooteid ise pakkuda, mis aitaks klientide heaolu tdsta, siis on
vajalik ka koostdopartnerite otsimine. Fiiiisilise heaolu poole pealt voiks leida nditeks
jousaale, vo1 seiklusparke, mis oleks ndus tegema koostodd ja intellektuaalse heaolu
poole pealt voiks tellida nditeks moned ajalehed, mis pakuks uut ja huvitavat lugemist.
Lisaks on vdimalik teha koost6dd niiteks erinevate koolituste pakkujatega, pakkudes
soodsama hinnaga majutust osalejatele, toitlustust voi muid teenuseid. Niiteks on

vOimalik kasutada restorani Paradiis ka koolitusruumina.
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KOKKUVOTE

Heaolu kidib kogu elu jooksul inimesega kaasas, seetdttu on oluline, et ka
majutusettevottes puhkusel, &rireisil voi muul pohjusel oleks kliendi jaoks tagatud
piisavalt korge heaolu. Viimast on vdimalik tagada kui arvestada kdiki
heaoludimensioone ning pakkuda tooteid, teenuseid vdi muid hiivesid, mis pakuvad

heaolu kdigis dimensioonides.

Villa Eedeni kiilastajaid on véga erinevates vanustes, kuid uuringule vastasid enamjaolt
31-43 aastased kiilastajad. Veidi vihem on vastajaid vanuses 18-30. Ligikaudu kaks
kolmandikku vastajatest on naised ning iiks kolmandik mehed. Vastajatest 75% on périt
Eestist ning 22% Soomest. Seetdttu on oluline tdhelepanu podrata sellele, et uuringu
analiiis ning jireldused on tehtud peamiselt sellesse vanusegruppi kuuluvate Eestist
périt inimeste pohjal. Villa Eedeni kiilastajate {ildine rahulolu on korge: 92% vastanuist
hindasid et nad on kdigega rahul v&i peamiselt rahul ning 46% on Villa Eedenit

soovitanud ka enda tuttavatele.

Ettevotet kiilastanud kliendid peavad enda jaoks olulisteks vaimset ning keskkonnast
tulenevat heaolu ning vdhim tdhtsaks fiilisilist ja intellektuaalset heaolu. Samas Villa
Eedenit kiilastades kogesid kliendid enim emotsionaalset heaolu ning keskkonnast
tulenevat heaolu ning samuti vdhim fiiiisilist heaolu ning intellektuaalset heaolu, mis
voib tuleneda ka sellest, et neid ei peeta enda jaoks tdhtsaks. Siiski on vaja autori

arvates viimaseid arendada rohkem kui teisi heaoludimensioone.

To60 autor usub, et tehtud ettepanekud aitavad Villa Eedenil mitmekesistada klientidele
pakutavat ning luua nende jaoks ka parema heaolu. Lisaks on t&0s kasutatud
ettepanekute kasutamine abiks piisimisel ka konkurentsis jéarjest juurde tekkivate ning

rohkem teenuseid pakkuvate majutusettevotete korval. Peale selle peab autor tihtsaks ka
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ettevotte toOtajatega muudatuste 1dbi arutamist, mistdttu on antud t66s muudatuste
sisseviimiseks pigem madalperioodi, mil on rohkem aega 1dbi mdelda planeeritavaid

muudatusi ning tegeleda ka koostdodpartnerite otsimisega.

Diplomand leiab, et antud 18putdd eesmirk sai tdidetud. Uheks uurimistdd iilesandeks
oli ka Villa Eeden kiilastajate uuringu ldbiviimine ning analiilis, mille eesmirgiks oli
teada saada, kuidas on vdimalik parendada viikemajutusettevotte klientide heaolu ning
millised on nende {ildised vajadused ja ootused ldhtudes heaolukontseptsioonist.
Lahtuvalt uuringu tulemustest esitas t60 autor Villa Eedenile ettepanekud klientide
heaolu parendamiseks. Diplomand leiab, et kdesolevas 16putdds tehtud ettepanekud on

abiks Villa Eedeni kiilastajate jaoks heaolu parendamisel.
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Lisa 1. Ankeetkiisitlus
Heaolu-uuring Villa Eedeni kiilastajate seas

Tere!

Olete véalja valitud vastamaks heaoluteemalisele uuringule. Antud uuring aitab valja selgitada
Villa Eedenisse broneeringu teinud ning seda kilastanud klientide peamised vajadused ja
soovid, et suurendada klientide heaolu ettevotet kilastades, ning on abiks parema
kulastuskogemuse loomisele tulevikus. Palun vastake kusimustikule ka juhul kui tegite

broneeringu, kuid tlhistasite selle vdi ei 66binud Villa Eedenis mdnel muul pdhjusel.

Kiisimustik on koostatud Tartu Ulikooli Parnu kolledZi tudengi Tauri Vetemée poolt ning selle
tulemusi anallUsitakse 16putdds teemal "Klientide heaolu parendamine Villa Eeden

kulalistemaja naitel."

Kisimustik on anoniimne.

Kusimustiku taitmiseks kulub 10-20 minutit.

Teie arvamus on oluline ning suur tdnu vastamisele puhendatud aja eest.

Ankeedis on 25 kiisimust
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Lisa 1 jiarg 1

Palun mdelge oma igapaevaelule ning markige véljatoodud skaalal, kui olulised on Teie jaoks
jargnevad punktid

1 Palun vastake Kkui olulised on Teie igapievaelus jirgmised tegurid *

Palun valige kdige sobivaim vastus:

Pole iildse Pole On ja On viga
oluline oluline pole ka On oluline oluline

fliiisiline
treening O O O O O
tervislik
toitumine O O O O O
ujumine O O O O O
spordiga
seonduvatel
stiindmustel O O O O O
osalemine
liikuv O O O O O
eluviis
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Lisa 1 jirg 2

Palun valige kbige sobivaim vastus:

Pole tildse Pole
oluline oluline

uudiste O O

lugemine

teaduslikud
ajakirjad O O

iseseisvalt

Oppimine ja

uute

teadmiste O G
vOi oskuste

omandamine

koolitustel
osalemine O O

ristsonade,

moistatuste,

sudokude O O
vms

lahendamine
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Onja
pole ka

o

On oluline

O

On viga
oluline

O



Lisa 1 jirg 3

3 *
Palun valige kbige sobivaim vastus:

Pole tildse Pole
oluline oluline

166 gastavad
elamused o O

rahulik ja

vaikne O O
keskkond

teistele

abiks O O

olemine

enda
eesarkide

nimel O O

vaeva
nidgemine

varskes

dhus  aja O O

veetmine
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On ja
pole ka

O

On oluline

O

On viga
oluline

O



Lisa 1 jiarg 4

4 *
Palun valige kdige sobivaim vastus:

Pole iildse Pole
oluline oluline

kontsertide

ja

esinemiste O O
kiilastamine

pidutsemine O O

sOprade ja

tuttavatega

tihiselt vaba O O
aja

veetmine

enda

ldhedastega

(ja

sopradega) O O
ithenduses

olemine

uute

tutvuste O O

loomine
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On ja
pole ka

On oluline

@)

On viga
oluline

O



Lisa 1 jiarg 5

5*

Palun valige kdige sobivaim vastus:

Pole
uldse Pole
oluline oluline

Puhtus enda
umber O O
Turvatunne O O
Modernsus,
kaasajalisus O O
Lilled ja
looduslik O O
keskkond
Harjumuspérane,
pigem
vananenud o o
keskkond
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Onja
pole ka

O

O

On
oluline

@)

O

On véga
oluline

@)

O



Lisa 1 jarg 6

6 *

Palun valige kdige sobivaim vastus:

Pole
uldse Pole
oluline oluline

llukirjanduslike
teoste ja
raamatute o O
lugemine
Uute tegevuste
proovimine O O
Positiivsed
ullatused O Q
Tegelemine
enda
harrastuste, O O
hobidega
Televiisorist
endale
meeldivate O O
saadete
jalgimine
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Onja
pole ka

@)

On
oluline

O

On véga
oluline

O



Lisa 1 jarg 7
Kiisimused seoses broneeringuga Villa Eedenis

7 Milline vilja toodud variantidest kirjeldab Teie seost Villa Eedeniga koige

paremini? Vajadusel kommenteerige. *

Palun valige ainult liks jargnevatest:

O Tegin broneeringu ning 66bisin planeeritud lahkumisajani Villa Eedenis
@ Tegin broneeringu, kuid lahkusin enne planeeritud lahkumisaega

O Tegin broneeringu, kuid tihistasin selle enne saabumisaega

Kommenteerige oma valikut siin:

8 Mis oli Teie lahkumise pohjus? *

NB! Kiisimus esitatakse vastajale ainult siis, kui 7. kiisimusele vastati variandiga:
e Tegin broneeringu, kuid tiihistasin selle enne saabumisaega.

Palun valige ainult liks jargnevatest:

O villa Eeden ei vastanud ootustele

O Puudus vajadus vdi soov olla oma ddbimisaja I16puni
(O Ootamatu ettevéttevaline pdhjus lahkumiseks

(0 Teised

9 Miks otsustasite broneeringu tiihistada? *

NB! Kiisimus esitatakse vastajale ainult siis, kui 7. kiisimusele vastati variandiga:
e Tegin broneeringu, kuid tihistasin selle enne saabumisaega

Palun valige ainult liks jargnevatest:

O Polnud enam vaja majutust

O Leidsin parema pakkumise teisest ettevottest
O Majutusin tuttavate juures

(O Teised
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Lisa 1 jiarg 8

10 Kas tunnete pigem hiid emotsioone v0i halbu, kui motlete tagasi oma

oobimisele Villa Eedenis? Soovi korral lisage kommentaar. *

Kiisimused 10-16 esitatakse vastajale ainult juhul kui 7. kiisimusele vastati iihega
jargnevatest variantidest:

e Tegin broneeringu ning 66bisin planeeritud lahkumisajani Villa Eedenis
o Tegin broneeringu, kuid lahkusin enne planeeritud lahkumisaega

Palun valige ainult liks jargnevatest:

o (O Ainult head emotsioonid

« (U Valdavalt head emotsioonid

o (O Leidub nii haid kui halbu

« (U Vvaldavalt halvad emotsioonid
o (U Ainult halvad emotsioonid

Kommenteerige oma valikut siin:

11 Kas kogemus Villa Eedenis suutis tagada Teile heaolu? *

Kiisimused 10-16 esitatakse vastajale ainult juhul kui 7. kiisimusele vastati (ihega
jargnevatest variantidest:

e Tegin broneeringu ning 66bisin planeeritud lahkumisajani Villa Eedenis
e Tegin broneeringu, kuid lahkusin enne planeeritud lahkumisaega

Palun valige ainult iiks jargnevatest:
o O Jah, taielikult

o (O Jah, suuremas osas
« (O Ei, midagi oli vaga puudu
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Lisa 1 jarg 9
12 Tooge viilja, millest jdi puudu heaolu loomisel *

Kiisimused 10-16 esitatakse vastajale ainult juhul kui 7. kiisimusele vastati (ihega
jargnevatest variantidest:

o Tegin broneeringu ning 66bisin planeeritud lahkumisajani Villa Eedenis
o Tegin broneeringu, kuid lahkusin enne planeeritud lahkumisaega

ning kiisimus 12 esitatakse kui kiisimusele 11 on vastatud (ihega jargnevatest
variantidest:

e Jah, suuremas osas
e Ei, midagi oli vdga puudu

Kirjutage vastus siia:
13 Kuidas Teile meeldib Villa Eedeni kujundus, iildine atmosfiir? Soovi korral
lisage enda kommentaar. *

Kiisimused 10-16 esitatakse vastajale ainult juhul kui 7. kiisimusele vastati iihega
jargnevatest variantidest:

e Tegin broneeringu ning 66bisin planeeritud lahkumisajani Villa Eedenis
e Tegin broneeringu, kuid lahkusin enne planeeritud lahkumisaega

Palun valige ainult liks jargnevatest:

(0 vaga meeldib

O Pigem meeldib

O Osaliselt meeldib, osaliselt mitte
@ Pigem ei meeldi

(0 Uldse ei meeldi

Kommenteerige oma valikut siin:
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Lisa 1 jarg 10

14 Kui efektiivselt suutis Villa Eeden tagada Teie... *

Kiisimused 10-16 esitatakse vastajale ainult juhul kui 7. kiisimusele vastati (ihega

jargnevatest variantidest:

o Tegin broneeringu ning 66bisin planeeritud lahkumisajani Villa Eedenis
o Tegin broneeringu, kuid lahkusin enne planeeritud lahkumisaega

Palun valige kdige sobivaim vastus:

Osaliselt
hésti,

Viga Pigem osaliselt Pigem

hasti hésti halvasti halvasti
fuusilise
heaolu? O O O O
intellektuaalse o O O O
heaolu?
sotsiaalse
heaolu? O O O O
emotsionaalse
heaolu? O O O O
keskkonnast
tuleneva O O O O
heaolu?
vaimse
heaolu? O O O O

NB! Kui ei oska vastata, siis voib-olla saate abi jargnevaist punktidest:

Viga
halvasti

O

O

Fulisiline heaolu - ettevdte pakub vai loob soodsamaid vdimalusi olla aktiivne ning pakub

tervislikku toitu.

Intellektuaalne heaolu - ettevéte pakub véi loob soodsamaid véimalusi enda harimiseks, uute

kogemuste saamiseks.

Sotsiaalne heaolu - ettevdte pakub vdi loob soodsamaid véimalusi meeldivaks ajaviitmiseks
teiste inimestega, aitab plsida Uhenduses enda jaoks oluliste inimestega.
Emotsionaalne heaolu - ettevdte loob enda tegevusega haid ning meeldejaavaid emotsioone.
Keskkonnast tulenev heaolu - Ettevdtte kujundus ning loodud keskkond on meeldiv ning

mugav seal viibimiseks.

Vaimne heaolu- ettevdttes viibides on véimalik tunda ennast vabalt ning tajutav kogemus on

taisvaartuslik.

53



Lisa 1 jarg 11
15 Kas soovitaksite Villa Eedenit oma tuttavatele? *

Kiisimused 10-16 esitatakse vastajale ainult juhul kui 7. kiisimusele vastati (ihega
jargnevatest variantidest:

o Tegin broneeringu ning 66bisin planeeritud lahkumisajani Villa Eedenis
o Tegin broneeringu, kuid lahkusin enne planeeritud lahkumisaega

Palun valige ainult liks jargnevatest:

(0 Jah, ning olen juba ka soovitanud

() Jah, soovitan kui keegi néu kiisib

(O Véimalik et soovitan, kuid on ka teisi variante mida soovitada
O Pigem ei soovita

(O Kindlasti ei soovita

16 Miks Te ei soovitaks Villa Eedenit? *

Kiisimused 10-16 esitatakse vastajale ainult juhul kui 7. kiisimusele vastati (ihega
jargnevatest variantidest:

o Tegin broneeringu ning 66bisin planeeritud lahkumisajani Villa Eedenis
e Tegin broneeringu, kuid lahkusin enne planeeritud lahkumisaega

ning kiisimus 16 esitatakse kui kiisimusele 15 vastati lihega jdrgnevatest variantidest:

e Pigem ei soovita
e Kindlasti ei soovita

Kirjutage vastus siia:

17 Kas kiilastaksite Villa Eedenit millalgi tulevikus? *

Palun valige ainult iiks jargnevatest:

(O Jah, kindlasti

O Jah, kui peaks tekkima vajadus piirkonnas 66bida
O Kiilastan véib-olla

() Pigem ei kiilasta

(O Kindlasti ei kiilasta
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Lisa 1 jarg 12

18 Mirkisite, et pigem voi kindlasti ei kiilastaks Villa Eedenit tulevikus. Palun
pohjendage, miks see nii on. *
Kiisimus 18 esitatakse, kui kiisimusele 17 vastati iihega jdrgnevatest variantidest:

e Pigem ei Kiilasta
e Kindlasti ei kiilasta

Kirjutage vastus siia:

Kiisimused Teie kohta
Lépetuseks moned kisimused Teie kohta

19 Teie sugu *

Palun valige ainult liks jargnevatest:

() Naine
() Mees

20 Teie siinniaasta *

Kirjutage vastus siia:

21 Mis oli Teie peamine reisieesmirk, kui tegite Villa Eedenisse broneeringu? *

Palun valige ainult iiks jargnevatest:

O Puhkusereis
O Tooreis
O Tuttava voi sugulase kulastamine

) Muu
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Lisa 1 jarg 13
22 Teolete... *

Palun valige ainult liks jargnevatest:

O toolkaija

O to6tu

O épilane/iliopilane
O pensionar

) Muu

Valige enda jaoks sobivaim vastusevariant. Valides "muu" palun tapsustage.

23 Kui soovite veel midagi lisada seoses Villa Eedeniga voi teha ettepanekuid, siis

palun Kkirjutage need siia:

Kirjutage vastus siia:

Suur tanu vastamast!
Olete ikka ja jalle oodatud kilastama kiilalistemaja Villa Eeden!

Eestikeelne ankeet asub aadressil:
https://www.ut.ee/survey/index.php?sid=62436&newtest=Y &lang=et

Ingliskeelne ankeet asub aadressil:
https://www.ut.ee/survey/index.php?sid=62436&newtest=Y&lang=en
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Lisa 2. Ettevotte juhtkonna esindajale esitatud kiisimused

Mida tdhendab Teie jaoks mdiste heaolu?

Mis Te arvate, kui suur tdhtsus on rahal inimese heaolu loomisel?
Kuidas voi milliste meetoditega te tagate enda igapievaelus heaolu?

Kui 60bite kodust eemal, voi olete reisil, siis millised on 6 kdige olulisemat asja Teie

jaoks, mis peavad olema kéttesaadavad Teie jaoks?

Milliseid muudatusi on viimase kahe aasta jooksul tehtud Villa Eedenis, et pakkuda

suuremat huvi potentsiaalsetele klientidele ning tagada kiilastajate heaolu?

Kas tehtud muudatused on tostnud ka kliendirahulolu?

Mis on peamine, mida Teie arvates kliendid peavad Villa Eedeni juures positiivseks?
Mis on peamine, mida Teie arvates kliendid peavad Villa Eedeni juures negatiivseks?

Kas Teie arvates voib klient suurema tdendosusega kiilastada ettevotet uuesti, kui tema

jaoks on ettevottes tagatud mitmekiilgne heaolu?

Kas Teie arvates on voOimalik ka Villa Eedenit arendada nii, et suureneks klientide

heaolu?
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SUMMARY

IMPROVAL OF CUSTOMERS’ WELLNESS IN THE CASE OF VILLA EEDEN
GUESTHOUSE

Tauri Vetemée

Wellness is not only being free from illness, but also a continuum towards awareness,
education and growth which will lead to a higher quality of life. Wellness includes
different dimensions which are a part of high-level wellness. Wellness is influenced by
emotions, environment, physical activity and to live a higher quality life, it is essential
to maintain an optimal level of wellness. It is important in every day life to feel good
emotions and do those things which will lead to happiness, because every good feeling,
emotion or pleasurable activity is also a part of overall wellness. Wellness also reduces
the risk of illness and stress and therefore it is necessary for everyone to try to be as
well as possible to have a more enjoyable life. This will also be necessary when staying
away from home, which makes it important for accommodation providers to provide as

much as possible for their customers’ wellness.

The topic selection is based on the fact that nowadays when people are getting more
aware about wellness and there are new wellness centres or bigger hotels with wellness
services built then it is more complicated for smaller accommodation providers like
guesthouses to be attractive for customers. There are also fewer options for them to

provide wellness for customers.

The Villa Eeden is a small guesthouse with 16 rooms for guests in Parnu Estonia. They
provide accommodation and also a la carte food in the restaurant Paradiis which is

located in the same building. Their mission is to make people happy and create great
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memories of cozy stays, fabulous meals, heartwarming service and experiencing little

miracles.

In thesis the main research question is ,,How can Villa Eeden use holistic wellness
concept principles to improve customers’ wellness?* It is necessary to determine
products or services which need to be improved and offer possible solutions or new
services. In order to offer high-level wellness to customers it is necessary to provide
services and products for guests which can offer wellness in emotional, intellectual,
social, physical and spiritual way. In accommodations it is also necessary to consider
the environmental wellness. Customers need to make their own decisions based on
dimensions that will make their stay special for them. To get better customer feedback
and more new customers by standing out, it is necessary to find out, what are the main
needs of a customer and look for solutions to provide them. It is possible to get a lot of
information by finding out which dimensions of wellness are more meaningful for

customers and how they can be provided.

The aim of this final thesis is to give suggestions for developing services and improving
wellness of the customers of Villa Eeden based on theoretical approaches and on the

results of study.

The author of this thesis analyzed theortical literature and used it with research for
compiling the empirical study. Based on the results of the study the author made

suggestions considering the development of the Villa Eeden guesthouse.

To collect data for research, the author used a quantitative method of research, which in
this case is a structured quetionnaire with 25 questions, which was distributed
electronically by e-mail to the accommodating customers of Villa Eeden. The study was
conducted over the period of 7th of March until 27th of March 2016. By that time this
survey was answered by 102 people, of whom 67 were women and 35 men.
Respondents countries of origin were Estonia, Finland, Russia and Latvia. Respondents
were 19-71 years old. Most people belong to the age group 31-43. Therefore it is
important to note that conclusions are mainly based on that age group. In addition,

author also sent a questionnaire consisting of 10 questions to the board member of Villa
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Eeden to get her opinion about wellness and more details about this guesthouse. These

answers are used to make better recommendations for Villa Eeden.

The author considers that the aim of the thesis was completed. This final paper is
necessary for Villa Eeden as well as other similar companies to identify customers’
expectations and needs according to wellness concepts and to develop services and
products or other possibilities to make guesthouse customers’ feel higher wellness.
Villa Eeden and other similar companies should focus more on customer needs and on
different dimensions of wellness to provide satisfaction and holistic wellness to

customers.
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