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SISSEJUHATUS

Rahvusvaheline Kongressi ja Konverentsi Assotsiatsioon enk ICCA on koostanud statistika
raporti 2018. aasta koosolekutesektori urituste kohta kogu maailmas. Arvestatud on dritusi,
millel oli vahemalt 50 osalejat kokku kolmest erinevast riigist. VVorreldes 2017. aastaga on
urituste arv suurenenud 379 vorra. ICCA sonul on selline tulemus kdrgeim kogu aastate
jooksul, millal statistikat on koostatud. See on mark sellest, et koosolekusektor ja
turismimajandus kasvavad jouliselt iga aastaga ning kohtumisi toimub maailmas Uha
rohkem. Koosolekusektor on vdga oluline osa turismi arengust. (International Congress and
Convention Association, 2019, Ik 5)

Ariturismi kasv on olnud aastatega niivrd suur, et moodustab mdnes sihtkohas lausa 25%
kogu turismist (Marais, Du Plessis, & Saayman, 2017, Ik 2). Samuti areneb Kkiirelt ka
tehnoloogia ning sellest tulenevalt soovitakse arendada konverentsiteenuseid, et Gritust
vBimalikult mugavaks ja lihtsaks muuta klientide jaoks (Swart, Sotiriadis, & Engelbrecht,
2019, Ik 1-2). Et muutuste ja trendidega kaasas kaia, peabki uurima, millised on Gldse

klientide ootused ja vajadused konverentsi/seminari l&bi viimiseks.

Aastatega on konverentsituristide kulastuste arv Eestis kasvanud. Eesti, kui
konverentsiturismi sihtkoht, on muutunud iha enam populaarsemaks ja samuti on Uritused
suuremaks muutunud. (Pottsepp, 2017) Andmete kohaselt toimus Eestis 67 Uritust vastavalt
ICCA kriteeriumitele (vdhemalt 50 osalejat kokku kolmest erinevast riigist) ning neist 50
leidsid aset Tallinnas ja 13 Tartus (International Congress and Convention Association, 2019,
Ik 48-54). Parnumaal toimus 2019. aasta jaanuarist kuni 2020. aasta aprilli kuuni 52
rahvusvahelist ja 507 kohalikku konverentsi Gritust. Kdige rohkem rahvusvahelisi Gritusi
toimus septembri kuus ning kdige rohkem kohalikke Gritusi toimus oktoobri kuus.

(Meetings.ee, s.a.)



2019. aasta esimesel poolel (jaanuar-juuni) 60bis Eestis 4% rohkem turiste, kui 2018.aastal.
Nii sise- kui valisturistide arv kokku oli Ule Ghe miljoni. Statistikaameti andmetel on
siseturistide arv kasvanud juba mitmel jarjestikusel aastal ning 2019.aastal oli mérgatav kasv
just Parnumaal. Arvatakse, et siseturistide kasvu on mdjutanud eestlaste palgatdusud ning
turismiturul olevad uued teenused ja tooted. (Puhka Eestis, 2019) Siseturistide seas on
tooreiside arv viimase viie aasta jooksul pigem tusu teel, tédreisid moodustavad keskmiselt
12% kogu siseturistide reisidest (Statistikaamet, s.a.). Kui statistika nditab, et siseturistide
arv kasvab tanu uutele teenustele ja toodetele, siis ettevotetel tuleks seda kindlasti arvestada
oma teenuseid disainides ja parendades. Seminariteenuse arendamise puhul tuleb peamiselt
arvestada klientidega, kes antud teenust kasutama hakkavad, millised on nende ootused ja
vajadused. Samuti peab olema kursis konkurentide teenuste ja toodetega, et omada

konkurentsieelist.

LOputdds késitletavas ettevottes Hedon SPA & Hotellis on seminariklientide osakaal
keskmiselt 9%, madalperioodil osakaal suureneb, kérghooajal véaheneb. 2019. aasta algusest
kuni 2020. aasta martsi alguseni korraldati Hedon SPA & Hotellis 254 Uritust. Ettevotte
arvates vOiks seminariklientide osakaal olla suurem ning selle saavutamiseks tuleb

tdhelepanu poorata pakutavatele toodetele ja teenustele.

Ké&esoleva 16put6o eesmérk on uurida, millised on seminariklientide ootused ja vajadused
ning nendest lahtuvalt teha ettepanekuid Hedon SPA & Hotellile seminariteenuse
arendamiseks. Sellest tulenevalt on seatud jargnevad uurimiskisimused- milline on Parnu
konverentsituru hetkeolukord ning millised on Hedon Spa & Hotelli seminariklientide

ootused ja vajadused?

LOputdo eesmargi saavutamiseks on pustitatud jargnevad uurimisulesanded:
1. anda ulevaade konverentsisektori mdistetest, trendidest ning klientide ootustest ja
vajadustest;
2. kirjeldada erinevaid teenuse arendamise voimalusi;

3. anda llevaade Parnu konverentsituru hetkeolukorrast;



4. analulsida Hedon SPA & Hotel seminariteenuseid vastavalt seminariklientide
ootustele ja hinnangule struktueeritud ankeetkisitluse meetodil;
5. analliisida labi viidud uuringute tulemusi;

6. teha uuringu tulemuste pohjal jareldusi ja ettepanekuid Hedon SPA & Hotellile.

LOputdd koosneb kaheset peatukist. Esimene peatiikk ehk teoreetiline osa on jaotatud
kolmeks alapeatikiks. Teoreetilise 0sa esimene alapeatiikk selgitab konverentsisektori
mdisteid ja trende. Teises alapeatikis antakse llevaade konverentsiklientide ootustest ja
vajadustest. Kolmandas alapeatiikis Kirjeldatakse erinevaid v@imalusi turismiteenuse
arendamiseks. Hedon SPA & Hotell pakub klientidele seminariteenust, seet6ttu tuuakse

teoreetilises osas valja ka seminariteenuse arendamise véimalused.

LAputoo teine ehk empiiriline osa koosneb neljast alapeatiikist. Esimene neist on Hedon SPA
& Hotelli lGhitutvustus ning uuringu meetodi, - valimi ja -korralduse Ulevaade. Teises
alapeatiikis analulsitakse Parnu konverentsituru hetkeolukorda. Kolmas alapeatiikk annab
detailse Ulevaate seminariklientidega labi viidud uuringust ja selle tulemustest. Neljandas
alapeatiikis tehakse uuringute tulemuste pohjal jareldusi ja ettepanekuid Hedon SPA &
Hotellile seminariteenuse parendamiseks ja arendamiseks. Empiirilises osas labiviidavate
uuringute puhul kasutab autor dokumendianalliusi ja struktueeritud ankeetkusitlust. Parnu
konverentsituru hetkeolukorra analliisimiseks otsitakse infot Visit Parnu ja teenusepakkujate
kodulehtedelt. Struktureeritud ankeetkisitlus saadetakse Hedon SPA & Hotelli kilastanud
eestlastest seminariklientidele. Klientide tagasiside, ettepanekute ja vajaduste pdhjal saab
hotelli seminariteenust arendama hakata. Peamine erialakirjandus, millele teoreetilises osas

tuginetakse, on inglise keelsed teadusartiklid, raamatud ja uuringud.



1. KONVERENTSISEKTOR JA SELLE ARENDAMISE
VOIMALUSED

1.1. Konverentsisektori mdisted ja trendid

Konverentsikorraldus on aastate jooksul (iha populaarsemaks muutunud. Vajadus erinevaid
ariuritusi pidada on olemas igal ettevdttel. Tihtipeale soovitakse selle jaoks minna oma
tavaparasest tookeskkonnast eemale. Kuna konverentside pidamise vajadus on kasvanud, on
rajatud ka rohkem konverentsikeskuseid ning ka majutusettevotted on vétnud suuna, tdnu
millele saavad nad oma klientidele laiemaid v@imalusi pakkuda. (Rogerson, 2019, Ik 82)
Selles alapeatiikis Kirjeldatakse konverentsisektori mdisteid ja antakse Ulevaade sektori

vOimalustest ning trendidest.

Rahvusvaheline Kongressi ja Konverentsi Assotsiatsioon ehk ICCA - International Congress
and Convention Association on selgitanud, et turismisektorit vOib jagada kaheks -
puhkuseturismiks ning &riturismiks. Puhkuseturism on véga suurel maaral mdjutatud
hooajalisusest, samas kui ariturism on sellest vahem mdjutatud (Falk & Hagsten, 2018, Ik
338). Ariturismi kohta on mitmeid erinevaid definitsioone esitatud. ICCA kasutab jargmist
definitsiooni: Ariturism on rajatiste ja teenuste pakkumine miljonitele delegaatidele, kes igal
aastal vOtavad osa koosolekutest, kongressidest, naitustest, ariliritustest ja preemiareisidest.

(International Congress and Convention Association, n.d.)

Koosolekusektor on turismimajanduse osa, mis on vdga mitmekesine. Turismimajandus, sh
ka &riturism on tiks maailma suurim majandusharu, mis areneb vaga kiirelt (Rogers, 2013, 1k
2-12; Swart, Sotiriadis, & Engelbrecht, 2019, Ik 1-2). Ariturismi alla kuuluvad koik reisid,
mis on reisija too6hdive vOi arihuvidega seotud. Enamasti tehaksegi drireise selleks, et osa
vOtta erinevatest koosolekutest (Marais, Du Plessis, & Saayman, 2017, Ik 2). Kiiret arengut

on soodustanud kasu toomine sihtkohale, hooajalisuse vahendamine ja sihtkoha uuendamine



(Carvache-Franco, et al., 2019, Ik 430). Koosolekusektori alla kuuluvad kdik &rilritused ning
nendega seoses tehtud reisid ja kulutused. See sektor hGlmab planeerimist, reisimist ja
osalemist erinevatel aridritustel. Seda peetakse iheks tulusamaiks sektoriks, kuna arituristid
kulutavad rohkem, kui tavaturistid ja erinevaid Urituste vorme on vdimalik kombineerida.
Néiteks konverentsil saab korraldada lisaks ka ndituse voi messi. (Sumithra & Jitendra, 2016,
Ik 894-895)

Rahvusvaheliselt on koosolekusektori jaoks kasutusel lihend MICE, mille moodustavad
sbnad: koosolekud (meetings), preemia (incentive), konverentsid (conference) ja naitused
(exhibition). Seda luhendit kasutatakse ka arituristide segmentimisel ehk kliendid jagunevad
erinevatesse rihmadesse vastavalt reisieesmérgile: koosoleku, konverentsi voi néituse
killastamine ning preemiareisi kasutamine. (Sumithra & Jitendra, 2016, Ik 895) Arituriste
segmenteeritakse  lisaks reisieesmérgile ka vanuse, soo, rahvuse, kasutatava
transpordivahendi, reisi kauguse, hooajalisuse ja broneerimisviisi jérgi. Populaarsust
hakkasid koguma jargmised segmendid: arituristid uutest toostusriikidest ja lda-Euroopast,
naissoost drituristid, preemiareiside kasutajad, sagedased reisijad ja pikamaa reisijad.
(Swarbrooke & Horner, 2001, Ik 25-26)

Avrilirituste erinevaid vorme on kirjeldatud jargnevalt (Carvache-Franco, et al., 2019, Ik 430;
Davidson, 2019; Swarbrooke & Horner, 2001, Ik 5-6):

e Koosolekud, konverentsid, konventsioonid (meetings, conferences and conventions)
on planeeritud Uritused, mis toovad inimesed kokku teatud teemadel arutlema.
Terminid erinevad sdltuvalt Grituse suurusest ja toimumispaigast. Vaiksemaid
koosviibimisi nimetatakse Ulemaailmselt koosolekuteks. Suuremad kokkusaamised
nimetatakse Suurbritannias konverentsideks, USAs konventsioonideks ning enamus
Euroopas kongressideks.

e Naitused ja messid (exhibitions and fairs) on Uritused kindlale kokku kutsutud
publikule, kus esitletakse tooteid ja/vGi teenuseid. Kuna nditused ja messid on ka
pdhjused, miks inimesed reisivad, peetakse selliseid Uritusi driturismi osaks. Samuti
vajavad kaugelt tulnud néituse ja messi kilastajad majutust, toitlustust ja

reisiteenuseid.



o Koolitused (training courses) on kindlal ajal ja kohas toimuvad Gritused. Eesmark on
aidata osalejate oskuseid arendada. See vOib olla seotud nii teadmistega kui ka
fldsiliste tegevustega. Koolitused vdivad olla korraldatud ainult kindlale grupile voi
siis ka avatud formaadis, see tdhendab et liituda voivad koik, kellel huvi on.

e Uue toote lansseerimised (product launches) on tadnapéeval vdga populaarsed
uritused. Tegemist on erilritustega, mis saavad véaga palju tdhelepanu nii meedialt,
jaemudjatelt kui ka tarbijatelt. Uritustel tutvustatakse uusi turuleviidavaid tooteid ja
teenuseid. See on véga hea viis reklaamimiseks, sest vaataskond on suur ja info levib
vdga Kkiirelt potentsiaalsetele klientidele. Uute toodete lansseerimised vajavad
tihtipeale vaga suurt eelarvet. Uritus ise, kestab aga vaid mdned minutid.

Lisaks Ulal nimetatud erinevatele &ridirituste vormidele on veel ks termin, mida kasutatakse
vaiksemate Urituste puhul. Nimelt seminar (seminar) on koosolekuvorm, kus on enamasti
uks kindel arutelusi Iabiviiv isik. Seminare saab pidada loengu voi arutelu vormis. Tavaliselt
on olemas kindel teema, mille suhtes oma kogemusi, arvamusi ja ideid jagatakse. (Wood &
Brotherton, 2008, Ik 403) Samuti defineeritakse seminari kui Uritust, mis on mdeldud
spetsialistidele, kellel on erinevad oskused ja teadmised, kuid sarnased huvid. Seminarile
minnakse Oppimise eesmérgil ning oluline on iga osaleja oskuseid téiendada. Tavaliselt
loetakse seminariks Gritust, kus osaleb 10-50 spetsialisti. (Davidson, 2019)

Seminar erineb konverentsist sellepoolest, et Gritus on suunatud just arutelule ning osalejate
ideede ja arvamuste jagamisele. Konverentsidel on mitu esinejat, tihtipeale kasutatakse ka
valisesinejaid, kes on oma ala professionaalid. Konverentsidel on tdhelepanu suunatud pigem
kindlale kasitletavale teemale, seminaridel vOivad teemad hargneda mitmeks. (Davidson,
2019; Swarbooke & Horner, 2001, 1k 24-25)

Avrilirituste puhul saab vélja tuua mitu eristavat omadust, millest kujunevad vilja trendid
urituste pidamiseks (Davidson, 2019; Swarbooke & Horner, 2001, 1k 11)
e Asukoht on dritrituste puhul vaga oluline. Tavaliselt toimuvad Uritused linnas, kuna

seal on olemas sobiv koht drituse ldbi viimiseks, majutusvdimalused ja



transpordithendus. Toetavat infrastruktuuri peetakse vaga oluliseks nii korraldajate
kui ka osalejate huvides ning just linnas on k6ik véimalused selleks olemas.

e Enamus éridritusi toimub just nadalasisesel pdeval. Kdige populaarsemad on
teisipdev, kolmapdev ja neljapdev. Tavaliselt on nendel paevadel ka kdrgemad
kohatasud. Kuude 13ikes eelistatakse kevad- ja sugiskuid. Suvel on tihtipeale palju
puhkuseplaane tehtud ja véga raske on leida kdigile sobivat aega. Tanu sellele, et
ariuriused toimuvad pigem madalhooajal, saavad nditeks hotellid endale kliente
juurde.

e Tavaliselt on driuritused vaga paindlikud selle osas, kus Uritus toimuma peaks. Et
potentsiaalsete osalejate jaoks Uritus atraktiivne tunduks, muudetakse igaaastaste
urituste puhul alati toimumiskohta. Tihtipeale on tegemist just suurte konverentsidega
ja ergutusreiside puhul. Isegi ndituste korraldajad on muutunud paindlikumaks
asukoha suhtes. Seda juhul, kui asukoha muutmine toob korraldajatele kasu.
Sihtkohad ja tarnijad kasutavad sellist &ridrituste paindlikust oma turundus- ja
muugiedendamisstrateegiate puhul ara.

e Arilrituste liike on véaga palju ning igaliihel on oma vorm ja eesmark, kuid sageli on
need Uhendatud hibriidvormiks. Naiteks suurtel konverentsidel saab kilastada
naitust, kus esitletakse erinevaid tooteid ja teenuseid. Samuti korraldatakse paljudel
naitustel harivaid seminari, kus osalejad saavad kuulata ekspertide ettekandeid
naituse teemadel. Erinevate Urituste liikide hendamine annab osalejate seisukohast
vaga palju lisavaartust ning muudab Urituse huvitavamaks.

e Isegi tanapéeval, mil kasutatakse palju tehnoloogiat, on oluline ja tahtis kasutada
naost nakku suhtlust. Sellel on mitmeid eelised vdrreldes teiste suhtlusvormidega.
Néiteks ndost ndkku suheldes on véimalik jalgida inimese kditumismaneere, hinnata
nende verbaailseid oskusi ning selline suhtlus pakub inimlikku kontakti, mida kdik
inimesed vajavad. Samuti ei saa tekkida ndost nakku kohtumistel suhtlemisega

tehnilisi probleeme vai viivitusi.

Seni on Euroopas korraldatud koéige rohkem kohtumisi seoses arstiteadusega. Teine
populaarne teema kohtumistel on teadus ning kolmandana on valja toodud tehnoloogia. Just
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tehnoloogia teemal kohtumised on aastate jooksul populaarsemaks muutunud. ICCA

andmetel on Euroopas keskmine konverentsil osalejate arv 420. Populaarseim konverentside

pidamise koht on hotell. Sellele jargnevad konverentsi- ja naitusekeskused ning tlikooli

hooned, mis on muutumas tiha populaarsemaks kohaks. (Falk & Hagsten, 2018, Ik 7) Aastal

2017 osales kogu maailmas rohkem kui 1,5 miljardit inimest aridritustel, mis toimusid 180

erinevas riigis. lga aridritusega kaasnevad mitmed kulutused ning arvutuste kohaselt kulutas
iga osaleja 2017. aastal keskmiselt 704USD. (Events Industry Council, 2018, 1k 9)

Konverentside korraldamise ja selle arenguga on aastate jooksul valja kujunenud trendid.

Saksamaa Konverentsibiiroo (GCB- German Convention Bureau) poolt I&bi viidud uuringu

tulemusel on vélja toodud viis megatrendi aastaks 2030, mis mdjutavad koosolekusektorit
(German Conference Bureau, 2013, Ik 76):

Tehnoloogia areng on kdige suurema mdjuvdimega. Info edastamiseks ja/voi
esitamiseks on loodud véga palju erinevaid vimalusi. Uha enam populaarsust kogub
uuenduslike visualiseerimistehnikate kasutamine. Ténapdeval on olemas véga hea
valgus- ja helitehnika, et esitlust ilmestada. Lisaks tavaliste slaidi esitluste asemel
muutuvad populaarsemaks hologrammide kasutamised ning live- ulekanded, st et
esitaja ei pea isegi reaalselt koosolekuruumis kohal olema.

Teine suur mdjutegur on globaliseerumine, mis omakorda on mdjutatud tehnoloogia
ja transpordi arengust. Koosolekusektoris korraldajana todtades on véaga oluline olla
teadlik erinevatest kultuuridest ja keeltest. Rahvusvahelised Uritused seovad
erinevaid riike ja kultuure.

Erinevate  Urituste  planeerimisel ja  korraldamisel on vaja moelda
transpordivdimaluste peale. Nii korraldajad kui ka dritustel osalejad peavad oluliseks
mugavat ja kiiret lahendust. Transpordivahend peaks jatma vdimalikult vdikese
okoloogilise jalajalje. Urituste korraldajad saavad sellele kaasa aidata valides
toimumispaigaks lihtsasti ligipadsetava koha.

Alates Urituse planeerimisest ja korraldamisest kuni pisidetailideni valja, nagu néiteks

toitlustus, transport ja esinejad, avaldab jatkusuutlikkus Uhe suuremat moju. Kui
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urituse toimumispaik on kindlaks maératud, valivad korraldajad urituse jaoks pigem
kohaliku tarnija.

e Samuti tuleb Urituste korraldamisel arvestada demograafiliste muutustega ning et
trendid on litkumas suunda, kus uha enam osaleb konverentsidel jms Uritustel naisi.
Kuna naiste osakaal on aastatega koosolekusektoris suurenenud, tuleb seetfttu

rohkem tahelepanu pdorata turvalisusele ja vajadusel ka lastehoiu vdimalustele.

Konverentsisektori valdkonna konkurentsis plsimiseks on hea viis trendidega kaasas kaia.
Konverentside ja teiste arilrituste pakkumiseks on vaga palju erinevaid véimalusi, kuid alati
tuleb ka arvestada ndudlusega. Kuna ka trendid muutuvad, on vaga oluline olla kursis

klientide soovide, vajaduste ja ootustega.
1.2. Konverentsisektori klientide ootused ja vajadused

Konverentsiklientidel on tooteid ja teenuseid kasutades erinevad soovid, vajadused ja
ootused nagu ikka igal kliendil. Konverentsiteenuseid osutavad ettevdtted tahavad pakkuda
oma klientidele ootuspdraseid vo6i lausa ootuseid Uletavaid kogemusi. Selle jaoks on vaja
teada oma Kklientide ootuseid ja vajadusi. Antud alapeatikk annab (levaate

konverentsiklientide soovidest, vajadustest ja ootustest ning otsuse loomise mdjuteguritest.

Kliendi otsustamisprotsessi saab jagada kuueks etapiks. Esimene etapp on vajaduse vOi
probleemi tunnistamine ehk Kkliendil tekib soov ja vajadus konverentsi voi mdnda muud
ariuritust pidada. Selle vajaduse voivad esile kutsuda nii sisemised kui ka valised tegurid.
Néiteks meeskond, kes arvavad, et vajalik on kollektiiviga kokku saada ja tahtsatel teemadel
arutleda (Heitmann, 2011, Ik 32). Juhul, kui vajadus aritritust pidada on véga suur, tehakse
tihtipeale juba otsus ja ostmine esimeses etapis ara (Panwar, Anand, Ali, & Singal, 2019, Ik
42).

Teine etapp on info otsimine ehk klient uurib erinevaid konverentsipidamisvdimalusi. Vahel
on vaja ka pdhjalikumalt lisainfot uurida, kui Klient péris tapselt ei tea, millised on tema
soovid. Infot vOib saada lisaks internetile ka tuttavate voi konkurentide kédest. (Heitmann,
2011, Ik 32) Olulist rolli info otsimisel ja kogumisel omavad ka nditeks vodraste inimeste
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tagasisided ja kogemuste kirjeldused internetis. Need puliavad rohkem t&helepanu ja
tunduvad usaldusvéarsemad, kui teiste ettevotete poolt esitatud info. (Panwar, Anand, Ali,
& Singal, 2019, 1k 42)

Kolmas etapp on alternatiivide hindamine. See eeldab, et klient on kogunud piisavalt infot,
sest vastasel juhul ei ole v8imalik teenuseid objektiivselt hinnata. Seda mdjutavad kindlasti
kliendi kolleegid, sest igal hel on oma soovid ja vajadused, millega tuleb arvestada. Samuti
peab arvestama ka ootamatute olukordadega nagu nditeks osalejate haigestumine.
Konverentsiturul on konkurents vdga tihe ning ettevGtted pakuvad suhteliselt sarnaseid
teenuseid. Kliendi jaoks tdhendab see seda, et ta peab méaratlema enda vajadused ja leidma
sobivaima lahenduse. Mdned kliendid kasutavad otsustamiseks ka standardeid, mis aitavad
urituse pidamiseks sobiva koha vélja valida (Sahelices-Pinto, Lanero-Carrizo, & Vazquez-
Burguete, 2018, 1k 308). Selle etapi Idpptulemusena on klient valinud endale sobiva koha

konverentsi voi mdne muu aridrituse pidamiseks. (Heitmann, 2011, Ik 32)

Neljas etapp on tehingu tegemine ehk sobiva Urituse koha rentimine. Klient s6lmib
teenusepakkujaga tehingu ning jaab ootama oma kulastuskorda. Viies etapp on ostetud
teenuse kasutamine ehk siis konverentsi voi moéne muu &ridrituse korraldamine valitud kohas
(Sahelices-Pinto, Lanero-Carrizo, & Vazquez-Burguete, 2018, Ik 307). Kuues etapp ehk
viimane etapp on ostujargne kaitumine. Peale teenuse tarbimist on kaks voimalust, kas klient
on rahul v6i mitte. Rahulolu mdjutavad ka enne ostu teenusele pustitatud ootused. Kui
konverentsiks vdi moneks muuks aritrituseks valitud koht vastas kdikides aspektides kliendi
ootustele vdi lausa letas neid, on klient kindlasti rahul. See vdib méjutada kliendi jargnevaid
otsuseid samas valdkonnas ehk kliendist vdib kujuneda selle ettevdtte konverentsiteenuste
pusiklient. (Heitmann, 2011, lk 32)

Klientide ootuste ja vajaduste rahuldamiseks peaksid ettevotted oma kliendiprofiili kindlaks
tegema, kas selleks on néiteks arikliendid kodumaalt voi véalismaalt, meessoost vOi naissoost
kliendid. Igal Uhel neist on erinevad ootused, millega tuleks teenuse pakkumisel arvestada.
(Raffai, 2013, Ik 758) Arvatakse, et kdikidel klientidel on kindlad vajadused, mis on seotud

nende isiklike, kultuuriliste, sotsiaalsete ja majanduslike tingimustega, kuid tegelikult tuleb
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arvestada ka erivajadustega, mis toovad endaga kaasa spetsiaalsed tehnilised
kllastuskogemust toetavad vahendid ja teenused (Liasidou, Umbelino, & Amorim, 2019, Ik
113). Ootuste valjaselgitamiseks on hea regulaarselt uurida klientide rahulolu ja seeldbi oma
teenuseid muuta. Kui ettevGtte poolt pakutavad tooted ja teenused on ootuspérased, aitab see
kaasa lojaalse kliendisuhte loomisele. Et muuta kiilastuselamus terviklikumaks, soovitatakse
teha piirkonna teenusepakkujatel omavahel koostood. (Raffai, 2013, Ik 759)

Kui vorrelda aastaid 2000 ja 2016, selgub, et konverentside arv on kahekordistunud. Tanu
konverentside arvu suurenemisele on suurenenud ka turistide arv ning tanu sellele on
arenenud linnaturism. Aastal 2016 olid Euroopa linnad nagu néiteks London, Pariis ja
Barcelona, uhed maailma suurimad konverentsilinnad. Konverentse saab korraldada igal ajal
ja iga ilmaga ning seetdttu on véga oluline olla teadlik teguritest, mis klientide jaoks
konverentside puhul tahtsad on. Nimelt arvestavad kliendid mitmete teguritega nagu naiteks
maksumus (transpordi-, majutus- ja osaluskulud), programm (teema, kvaliteet,
korraldustiimi maine), vOrgustikutod (vorgustike loomine, kontaktide uuendamine, uue
ettevotte loomine), vélised tegevused (vaatamisvéarsustega tutvumine, l&hedaste
kilastamine) ja asukoht (ligipaasetavus, atraktiivsus, hotelli lisateenused, sihtkoha kuvand)
(Carvache-Franco, et al., 2019, Ik 432). Juba 1985. aasta uuringust selgus, et kdige
olulisemaks teguriks konverentsist osavétmisel on sellele ligipadsetavus. (Falk & Hagsten,
2018, 1k 338-339)

Crouch ja Louviere poolt labi viidud uuringus kasutati kolmeosalist kusimustikku.
Kisimustik esitati Austraalia aridrituste korraldajatele. Selle esimeses osas olid kisimused
vastajate arvamuste kohta seoses erinevate konverentsiteenuste teguritega. Teine osa
keskendus erinevatele olukordadele, kus pidi hindama Urituste korraldamiseks pakutud
asukohti ning kisimustikule vastajad pidid kirjutama, kas nad korraldaksid oma jargmise
urituse kisimustikus vélja toodud kohas. Kisimustiku kolmas osa keskendus vastaja viimati
korraldatud drituse toimumispaigale. Uuringu tulemused tdid esile, et olulised tegurid on
maksumus, toidukvaliteet ja majutuse vBimalused, kas siis kohapeal v3i konverentsikeskuse
lahedal, meelelahutuse vbimalused, erinevate ruumide kvaliteet ning tehnoloogilised

vOimalused. Nende uuringust selgus ka asjaolu, et edukad urituste sihtkohad voiksid pakkuda
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terviklikku paketti. (Crouch & Louviere, 2004) Cheni (viidatud Falk & Hagsten, 2018, Ik 3
vahendusel) poolt 2006. aastal tehtud uuringust voib teha jareldused, et kdige tdhtsam faktor

on kohalik infrastruktuur ja linna atmosfaér.

Avrilirituste labi viimine on muutunud aastatega populaarsemaks ning toimumiskohad on tanu
sellele po6ranud rohkem tahelepanu oma ruumidele. Kuna nudlus ebatavalistele ruumidele
on kasvanud, eriti Euroopas, USA-s ja Suurbritannias, suurendavad ja arendavad ettevotted
oma pakkumisi, et osalejate ootustele vastav olla. Ruumides uuendatakse tehnilisi vahendeid
ning leitakse uusi v@imalusi istekohtade paigutamiseks. Lisaks sellele pakutakse
kaasaegsemaid vahepalasid kohvipausidel, naiteks suurte vdileibade ja tassisalatite asemel
pakutakse pisemaid ja toitvamaid suupisteid. Seda koike selleks, et olla silmapaistev
konkurentide seas ja pulda klientide tdhelepanu. (CWT Meetings & Events, 2018, 1k 33)

Kuna erinevaid aridritusi planeeritakse ja korraldatakse aastaringselt, on majutusel sealjuures
védga oluline roll. Arituristid eelistavad majutuda Urituse toimumispaiga laheduses. Naiteks
konverentsihotellid on head variandid, sest koik teenused saab Uhe Kkatuse alt.
Majutusasutused peavad vastama darituristide vajadustele, seetdttu ei sobi iga majutust
pakkuv ettevdte konverentsikorraldajatele. Majutusasutuses peavad kindlasti olemas olema
internetiiihendus, faksimasin, televiisor ja vdimalus oma stilearvutit kasutada. Lisaks nendele

aspektidele, hindavad &rituristid tootajate professionaalsust. (Banu, 2016, Ik 65)

Lisaks ruumile ning majutusele méngib olulist rolli ka toitlustus. Naiteks hotellid on hakanud
oma restorane rohkem turundama ja meelitavad suuremaid gruppe, kes tooks ka suuremat
tulu ettevdttele. Aritirituste puhul on tavaliselt tegemist just suurema grupiga ning kliendid
on valmis ka maksma. Seda juhul, kui pakutud gastronoomilised kogemused on
suureparased. Restoranid on selleks loonud road, mis on silmapaistvad ning populaarse
rakenduse Instagram’i vadrilised. See tahendab, et kliendid pildistavad oma toite ning
jagavad neid oma tuttavatega. Hea mulje korral suurendab see restorani klientuuri. (CWT
Meetings & Events, 2018, |k 35)

Avritirituste klientide jaoks on linnaturismi sihtkohad peamised tdmbetegurid, kuna sealt leiab

lisaks Urituse toimumiskohale véga palju teisi erinevaid kohti ja vaatamisvaarsuseid, mida
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kilastada. Lisaks suurtematele linnadele on hakanud ka madalama asustustihedusega
piirkonnad &rikliente ligi meelitama, et edendada piirkonna turismi ja suurendada kiilastajate
arvu. Nditeks hotellid, mis asuvad suurtest linnadest eemal, pakuvad erinevaid lisateenuseid,
et kliendid saaksid thest kohast tervikliku elamuse. (Marques & Santos, 2016, Ik 5)

Konverentside ja teiste &ridrituste korraldamisel on véga oluline arvestada klientide soovide
ja vajadustega. Kliendi rahulolu saavutatakse, kui kdik pakutavad teenused on ootusparased.
Teenusepakkujad peavad olema kursis oma konkurentidega ning motlema vélja erilisi

lahendusi, et pusida konkurentsis ja saavutada konkurentsieelis.
1.3. Turismiteenuse arendamise voimalused

Konverentsiteenuseid pakkuvaid ettevotteid on konverentsiturul aastatega iha rohkem.
Konkurents tiheneb ning iga ettevote ndeb vaeva, et klientide poolt valituks saada. Selleks,
et valituks saada, peab ettevote pidevalt tdhelepanu péérama olemasolevatele teenustele ja
nende arendamise vdimalustele. Jargnevas alapeatiikis tuuakse vaélja turismiteenuse

arendamise véimalused.

Turismiteenuste oluliseks osaks on kliendikogemus ning tanu sellele saab teenuseid disainida
vastavalt kliendi vajadustele. Klientide rahulolu ja lojaalsus peetakse ettevGtte rajamise
uheks pdhielemendiks. See on ka oluline element turismisihtkoha ja -kogemuse hindamise
puhul. Tanu klientide rahulolu uuringu tulemustele on véimalik oma teenuseid analiilisida
ning taiustada. (Trutescu, 2020, Ik 65)

Turismiteenuse arendamisel peab kindlasti arvestama ndudluse ja pakkumisega. Néiteks
Jaapanis arendati Okura hotelli teenuse kontseptsiooni mitmeid kordi, et paremini vastata
klientide vajadustele. Klientide vajadusele tahelepanu pé6ramine ja nende usalduse vditmine
on hotelli jatkusuutliku arengu allikaks. Turisimiteenuse arendamise puhul tuleb arvestada
sellega, et teenus oleks terviklik ja kliendikeskne. Samuti tuleb teenusele lisada isikupéra
ning tdsta teenuse kvaliteeti, et teistest teenusepakkujatest erineda. (Pan & Ren, 2011)
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Rose, Gobel, Cronholm, Holgersson, Soderstrém ja Hallgvist (2019, Ik 1-4) on viinud l&bi
uuringu teemal ,,Teooriapdhised disainiprintsiibid digitaalse teenuse innovatsiooni jaoks®.
Selle eesmérk oli leida mitmed teooriap6hised disainiprintsiibid tdnu millele saab arendada
uusi innovaatilisi teenuseid. Disainiprintsiipide leidmise theks viisiks on nende tuletamine

teenusedisaini teooriast.

Teenusedisain aitab uusi ideid ellu viia, tanu millele luuakse uued véé&rtused koostoos
Klientide ja ettevOtetega. See on kui inimkeskne ja terviklik ldhenemine uute teenuste
loomisel. Teenusedisain koosneb jargmistest osadest (Teixeira, Patricio, & Tuunanen, 2019,
Ik 1-2):

e uurimisprotsessist. Teenusega seotud Kklientide ja sellega kokku puutuvate inimeste
kogemuste uurimine ja madistmine. See aitab aru saada, millised on klientide
vajadused ja ootused.

o ideeprotsessist. Uued ideed pannakse kirja ning kavandatakse uusi teenuseid. Iga
detail kirjutatakse Ules, et tikski hea idee kaduma ei l&heks.

e prototlilipide koostamisest. Eelnevalt kavandatud ideed esitletakse ja vOetakse
testimisse, et naha, millised kogemused ja arvamused klientidel tekivad. Tanu sellele
saab teenust veel muuta ja parendada.

e teenuse rakendamisest. Tanu koikidele eelnevatele osadele on vdimalik 16puks

teenust ellu viia.

Stickdorn & Schneider (viidatud Rose, et al., 2019, Ik 11 vahendusel) on valja toonud
teenusedisaini viis marksdna, milleks on kasutajakeskne, thislooming, jarjestusanalliis,
tdendav ja terviklik. Kasutajakeskne ning tihislooming r6hutavad vaartuse loomise olulisust
labi tarbija kogemuse. Jarjestusanalliis tdhendab, et teenuseid peab kujunadama justkui
protsessidena, mis on omavahel seotud. TGendamisega luuakse selge ettekujutus teenuse
I6pplahendusest ja selle mdjust. Tervikliku all mdeldakse seda, et tuleb arvestada kogu
teenust Umbritsevate oludega. Teenusedisaini puhul on tegemist valdkonnaga, mis on

pidevalt arenemas (Teixeira, Patricio, & Tuunanen, 2019, Ik 3).
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Rose, Gobel, Cronholm, Holgersson, Soderstrom ja Hallgvist (2019, Ik 24-26) uuringu
I6pptulemusel toodi valja kuus jargnevat disainiprintsiipi, mis aitavad uusi teenuseid luua:

e Teenusepakkujad peavad keskenduma tarbijate vajadustele ning nendega arvestama
strateegilise positsioneerimise juures. Teenuse vaartuse loovad ainult tarbijad
klienditeekonna ajal, teenusepakkujad osalevad vaid vaartuspakkumises.

e Vajalik on tuvastada teenuse véartus voi eelis, eriti tarbija jaoks. Konkurentsis
plsimiseks ja kasu saamiseks on vaja kasutada oma teadmisi ja oskusi.

e Oluline on mdelda iga klienditeekonna etapi peale ja mdista, kuidas teenus toimima
hakkab, et valtida olemasolevate teenuste mittefunktsionaalsete omaduste pakkumist.
Teenuse loomise juures on hea kaasata eksperte ja erialasteoskustega inimesi.

e Teenus peaks tarbijani joudma terviklikuna, kajastades kuidas antud teenus tema
jaoks kasulik ja vajalik on. Teenuse vééartus luuakse tarbija vaatenurgast.

e Teenuse innovatsioon mdjutab mitmeid organisatsiooni aspekte, mida tuleb vastavalt
vaartusele muuta. Innovatsioon on séltuv ka arimudelist. Muuta tuleks kogu teenuse
vaartuspakkumist, selle asemel, et olemasolevat teenust lihtsalt automatiseerida.

e Projekteerimis- ja arendusprotsessi ajal tuleb arvestada mitmete huvirihmade
(tarbijate, disainerite ja partnerite) teadmistega. Seda nimetatakse innovatsiooniks

avatuse kaudu, omavahel jagatakse teadmisi, ideid ja ettepanekuid.

Martin Jr. & Horne (viidatud Akoglan Kozak & Acar Giirel, 2015, Ik 6 vahendusel) on oma
uuringus valja toonud, et klientidel ja tootajatel on teenuse disainimisel oluline roll. Mdistagi
on klientide soovid, vajadused ja kogemused peamisteks teguriteks, mille jargi teenust
disainima hakatakse. Samuti on tootajate kogemused kasulikud tegurid, kuna tootajatel on

otsekontakt klientidega.

Tanapéeval on populaarne konverentse, seminare ja koosolekuid korraldada ka
majutusettevotetes. Selliste ettevitete teenuste disainimisel tuleb arvestada ka
majutusettevotte makro- ja mikrokeskkonnaga, samuti pdhivarade ja hinnapoliitikaga. Kuigi
klientide soovid ja ootused on kasulikud ning olulised juhtimispraktikas, ei tohi need olla

ainukesed sisendtegurid uuenduste puhul. V6ib juhtuda, et kliendile lubatud teenusevaartust
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ei ole voimalik saavutada, kuna teenuse kavandamisel ei ole oldud piisaval pdhjalik. Seda
juhtub tihti hotellide puhul, kuna hotellijuhtidel ei ole piisavalt teadmiseid ja oskuseid
teenusedisainimise pdhialustest. Tulemuseks on ebadiged lahenemisviisid klientidele ning
teenuse ebadnnestumine. (Akoglan Kozak & Acar Giirel, 2015, 1k 11-12)

Seminariteenuse planeerimisel tuleb arvestada mitmete asjaoludega nagu nditeks
seminariruum, tehnilised vahendid, toitlustus, majutus ja ka teenindav personal. Kdige
olulisem on seminariteenuse juures ruum, kus dritus labi viiakse ning selle funktsionaalsus.
Tanapéeval eelistatakse Kklassikalisele teatristiilis paigutusele, kus kdik kuulavad Uhte
esinejat, pigem paigutust, kus on voimalik rohkem ringi liikuda. Ruumi juures peetakse
oluliseks ka tehnoloogilisi vahendeid. (Fenich, 2012, Ik 75)

Iga teenusepakkuja peab olema kursis konverentsituruolukorraga, mis on pidevas
muutumises. Teenusepakkuja peab oma tooteid ja/vdi teenuseid arendama vOi looma
vastavalt klientide muutuvatele ootustele ja vajadustele. Sealjuures tuleb meeles pidada, et
kdigepealt on vaja leida toote voi teenuse vaartus kliendi jaoks ja seejarel peab muutma kogu

teenuse vaartuspakkumist.
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2. SEMINARIKLIENDI OOTUSED SEMINARITEENUSELE
HEDON SPA & HOTELLIS

2.1. Hedon SPA & Hotelli [Ghitutvustus ning uuringute meetod,

valim ja korraldus

Antud alapeatiikis tutvustatakse Hedon SPA & Hotelli ja kirjeldatakse uuringute meetodit,
valimit ja korraldust. Info hotelli kohta parineb selle kodulehelt. Seminariklientide kontaktid
sai autor ettevdtte andmebaasist. Parnu ja Parnumaa konverentsituru hetkeolukorrast teada
saamiseks viiakse kdigepealt 1abi dokumendianaluiiis ning seejarel koostatakse ksitlus, et
teada saada seminariklientide ootused ja vajadused. Saadud andmete pdhjal on vdimalik teha

ettepanekuid seminariteenuse arendamiseks.

Hedon SPA & Hotell on spaahotell, kus 68 tuba asuvad modernses hotelli osas ning seitse
tuba asuvad ajaloolise vaartusega mudaravila osas. Just see hoone on Parnu kuurordi arengu
uks tdhtsamaid sumboleid. Hotell avati selles hoones 2014.aastal ja kogu mudaravila osa on
muinsuskaitse all. Kdik detailid on kenasti salinud ja omavad suurt ajaloolist vaartust.
Ettevotte peamised kliendid on eestlastest puhkuseturistid, kes kulastavad Hedonit pigem
nadalavahetustel ja suvisel kérghooajal. Madalhooajal ja argipaevadel on pdhilised kliendid

arituristid valisriikidest, peamiselt Soomest, Rootsist ja Saksamaalt.

Hedon SPA & Hotellil on neli suurt péhivaartust: Gihtne meeskond, ootusi tlendav elamus,
hoolivus ja usaldusvaarsus ning professionaalsus. Meeskond on véga olulisel kohal, kuna
koost6od tehes suudetakse saavutada paremaid tulemusi kui Uksi tegutsedes. Uksteise
abistamine ja pidev suhtlus tagavad kvaliteetse teeninduse ja pideva informatsiooni leviku.
Tootajad tegutsevad eesmargiga pakkuda klientidele alati parimat- paremat kui nad oleks

hotellilt oodanud. Klientidega ja kaastOotajatega suheldes ndidatakse ules hoolivust ja
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usaldusvaarsust, uksteise suhtes ollakse alati hoolivad. Iga t66taja pingutab selle nimel, et

olla oma ala professionaal.

Lisaks hotelli osale on Hedonil butiikspaa, kaks restorani ning seminari pidamise
vBimalused. Butiikspaas on v8imalik nautida erinevaid spaahoolitsusi, kilastada supelusala
ning Vaikse spaa ala. Restoranide puhul on véimalik valida a la carte restorani Raimond,
mis on oma nime saanud helilooja Raimond Valgre jargi ning grillrestorani Akord vahel.
Seminaride pidamiseks pakub Hedon SPA & Hotell vélja kaks seminariruumi ning kuus
sviiti. Jargnevalt on esitatud ruumide nimed ja kirjeldused (Hedon SPA & Hotel, s.a.):

e Supeluse saal- suurusega 68 m?, maksimaalselt mahutab 70 klalist teatristiilis;

e Suvituse saal- suurusega 32 m2, maksimaalselt mahutab 20 kulalist teatristiilis;

e Hedon spaa sviit- suurusega 30 m2, maksimaalselt mahutab 8 kulalist

diplomaadistiilis.

Lisaks eelnevalt nimetatud ruumidele on véimalik seminari pidada ka saunas. Nimelt
broneeritakse Vaikse spaa ala, kus on viis sauna ja neli basseini koos puhkealaga. Kulalistel
on vdimalus seal olla kuni kolm tundi. Spaa puhkealale saab paigutada pabertahvli,
markmepaberid, Kirjutusvahendid jne, et Urituse labiviimine kenasti sujuks. (Hedon SPA &
Hotel, s.a.) Ettevdte pakub seminariklientidele lisaks ruumile veel kohvipause, 18una- ja

Ohtusdoki, spaateenuseid ja majutust.

Ké&esoleva t66 empiirilises osas on kaks uuringut. Esimene uuring on Parnu konverentsituru
hetkeolukorra analliiis ning uuringumeetodiks on dokumendianaltiiis. Kuna eesmargiks on
anda ulevaade konverentsituru hetkeolukorrast, et mdista, milliseid teenuseid ja tooteid
pakutakse, on hea viis leida informatsiooni nii Visit Parnu kui ka teenusepakkujate
kodulehtedelt. Visit Parnu lehel on antud véga hea tlevaade ja nimekiri Parnus ja Parnumaal
tegutsevatest ettevotetest, mis pakuvad seminari- vOi konverentsiteenuseid (Visit Parnu, s.a.).
Dokumendianaltiiisi puhul on puuduseks see, et kodulehtedel ei pruugi olla piisavalt

informatsiooni teenuste kohta. (Parker, 2015, 1k 7)
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Parnu konverentsituru hetkeolukorra analttsi ldkogumiks on kdik Parnus ja Parnumaal
asuvad konverentsiteenuse pakkujad. Uuringu valimi hulka kuuluvad Péarnus ja Parnumaal
konverentsiteenuseid pakkuvad majutusasutused, kelle info teenuste kohta peab leitav olema

kodulehelt vai siis internetist.

Teine uuring keskendub Hedon SPA & Hotelli seminariklientidele. Uuringumeetodiks on
struktueeritud ankeetkdsitlus. Autor valis antud meetodi, kuna see on kiireim viis uuringu
huvigrupilt vastuseid saada. Kisitlus saadetakse e-maili teel perioodil 25.02.-11.03.2020
ning vastamine on véga lihtsaks ja mugavaks tehtud. Kusitlusele vastaja saab rahulikult
mdelda, mida ta vastab ja kui palju ta selleks aega panustab. Kdsitluse iheks eeliseks on ka
see, et vastajale on ette antud vastusevariantide skaala. Ta saab valida kuue variandi vahel,
millest Gks on ebamé&éarane ehk kui vastaja ei oska seisukohta votta, on tal véimalus valida ka
,,el oska vastata“. See vihendab sunnitud olukorras valede vastusevariantide valimist, mis

omakorda annaks anallilisides ebatdese tulemuse.

Kisitluse puhul on ka méningaid puuduseid. Nimelt vastaja ei pruugi kdikidest kiisimustest
aru saada ning kuna kisitluse autorit vastaja juures ei ole, ei saa ka tdiendavaid selgitusi
jagada. Vdib ka juhtuda, et vastajad tdidavad kiiruga ja kisimustesse suvenematult koik
vastuselahtrid ara ning 10puks kasulikke vastuseid analttisimiseks ei olegi. Selline olukord
vOib juhtuda just avatud kisimustega, kuhu vastaja peab ise pohjendusi/selgitusi Kirjutama.
Uheks puuduseks vdib veel nimetada ka seda, kui kiisitlus on véiga pikk ja aegandudev. See
tekitab vastajas tldimust ja ta ei pruugigi Uldse kisitlust taita. Sellest tulenevalt saab veel ihe

puuduse valja tuua. Nimelt vastajate maar on isna madal. (Dillman & Parsons, 2008, Ik 263)

Uuringu uldkogumiks on viimase aasta jooksul Hedon SPA & Hotelli kilastanud
seminarikliendid, kelle dritus on tellitud 18bi madgispetsialistide, muadgijuhi ja
mudgiosakonna juhi. Uuringu valim moodustati sihiparaselt. Ettevotte andmebaasist valiti
valja eestlastest seminarikliendid, kellele kiisimustik saadetakse. Kriteeriumiks on see, et

seminarikliendid peavad olema kiilastanud Hedon SPA & Hotelli viimase aasta jooksul.

Kdsitluses on 29 kisimust, millest 13 on avatud kiisimused. Kasutatud on vastusevariante,

kus vastajad saavad valida numbrite asemel ,,suurepdrane®, ,,viga hea®, ,,rahuldav®, , kesine*
M b 9 b
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,halb“ ja ,.ei oska vastata“ ning ,,vdga oluline®, ,,pigem oluline®, ,,pigem ei ole oluline®, ,,ei
oska oelda“ ja ,.ei ole iildse oluline*. Kusiti eelneva kilastuskogemuse, seminari-, majutus-
ja toitlustusteenuse, personali ja lisateenuste kohta. Viimane kiisimus annab vastajale
vOBimaluse lisada kommentaare talle endale sobival teemal. Uuringu koostamise aluseks
kasutatud teoreetilised allikad:
o Kogemused toote ja/vOi teenusega - (Flak & Glod, 2015; Trihas & Konstantarou,
2016; Trutescu, 2020)
e Seminaride toimumispaik - (Carvache-Franco, et al., 2019, Ik 432; Crouch &
Louviere, 2004; Falk & Hagsten, 2018, Ik 338-339)
e Ruum (CWT Meetings & Events, 2018, Ik 33; Fenich, 2012, Ik 75)
e Seminariteenuse tehnilised vahendid - (German Conference Bureau, 2013, Ik 76)
e Ettevotte lisateenused (majutus, toitlustus, spaa) - (Banu, 2016, Ik 65; Carvache-
Franco, et al., 2019, Ik 432; Crouch & Louviere, 2004; CWT Meetings & Events,
2018, Ik 35; Marques & Santos, 2016, Ik 5)
e Personal - (Banu, 2016, Ik 65; Marques & Santos, 2016, Ik 5)

Parnu  konverentsituru  hetkeolukorra analliisimiseks kasutab autor vordlevat
juhtumianaliisi. Selle jaoks uurib autor Visit Parnu ja teenusepakkujate kodulehelt
informatsiooni, milliseid konverentsiteenuseid erinevad majutusettevotted pakuvad.
Tulemuste pdhjal tehakse vordlev analulis. Tuuakse vélja sarnasused ja erinevused ettevtete
vahel.

Hedon SPA & Hotelli seminariklientide hinnangu analtsimiseks kasutab autor kirjeldavat
statistilist analliiisi. Saadud andmete analtiisimisel kasutab autor kombineeritult deduktiivset
ja indukiivset lahenemist. Kisitluse tulemuste slistematiseerimiseks kasutab autor Microsoft

Exceli programmi, kus luuakse erinevad tabelid ja diagrammid.

Hedon SPA & Hotell pakub klientidele erinevaid teenuseid, sh seminariteenust. Antud
I6putdods keskendutakse just seminariklientidele ja -teenuse arendamisele. Autor viib 1&bi
kaks uuringut: dokumendianallisi ja struktueeritud ankeetkusitluse, et teada saada, milllised

on seminariklientide ootused ja soovid.
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2.2. Uuring 1: Parnu konverentsituru hetkeolukord

Esimeseks uuringuks oli dokumendianaliiiis, kus koguti andmeid Parnu konverentsiteenuseid
pakkuvate ettevdtete kohta. Andmete kogumiseks kasutas autor Visit Parnu lehekiilge, kus
oli nimekiri Parnus ja Parnumaal konverentsiteenuseid pakkuvatest ettevotetest ning Google-
t ettevotete kodulehtede leidmiseks. Antud lehekiilge kulastati kahel paeval: 23.02.2020 ja
15.03.2020. Esimesel korral saadud nimekiri erines pisut teisel korral saadud infoga ning
tanu sellele pikenes ka ettevdtete nimekiri. Uuringu tingimustele vastasid kdik Parnus ja
Parnumaal konverentsiteenuseid pakkuvad majutusasutused. Kokku vastas nendele
tingimustele 25 kohta (lisa 1.).

Enamus majutusettevotteid, kus pakutakse ka konverentsiteenuseid, asuvad Parnus
rannarajoonis ja seal lahedal. Uks majutusasutus, Villa Andropoff, asub peale Haldureformi
joustumist kill Parnu linnas, kuid tegelikult on umbes 10km Parnu kesklinnast eemal.
Uheksa majutusasutust asuvad kaugemal Parnu maakonna aladel.

Uuringu tingimustele vastanud majutusasutustest (vt joonis 1) on kdige suurema
mahutavusega Strand SPA & Konverentsihotell, mille suurimasse saali mahub kuni 500
osalejat. Kdige vahem mahutab Frost Boutique Hotelli koosolekuruum, kuhu mahub
maksimaalselt 14 osalejat. Ule poolte majutusasutuste konverentsi- ja/vdi seminariteenused
on mdeldud Uritustele, kus on alla saja osaleja. Vaid kiimme ettevotet mahutab 100 ja rohkem

osalejat oma suurimasse ruumi.

Uldiselt on enamus majutusasutustel ronkem kui iks konverentsiruum. K&ige rohkem ruume
on Strand SPA & Konverentsihotellil (8), Rannahotellil (7), Hedon SPA & Hotellil (6),
ESTONIA Resort Hotel & Spaal (6) ning Maria Talul (6). K&ik eelnevalt nimetatud
majutusasutused vélja arvatud Maria Talu, asuvad P&rnu linnas lihtsasti ligipadsetavates
kohtades. Strand SPA & Konverentsihotellil, Rannahotellil ning Hedon SPA & Hotellil on
olemas tasuta parkimisvdimalused hotelli parklas. ESTONIA Resort Hotel & Spa juures on
voimalik parkida tasulises hotelli parklas voi siis tasuta l&hedal tdnava peal, kuhu véga palju

autosid parkima ei mahu.
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Strand Spa & Konverentsihotell 500
ESTONIA Resort Hotel & Spa 300
Tervis Ravispaahotell 286
Maria Talu 250
Rannahotell 200
Villa Andropoff 150
Klaara-Manni puhke- ja seminarikeskus 150
Parnu Jahtklubi 100
Viiking Spaa Hotell 100
Lepanina Hotell 100
Algallika Kulalistemaja 90
Ojako puhke- ja koolituskeskus 90
Villa Ammende 85
Pivarootsi dppe- ja puhkekeskus 80
Péarnu Hotell 72
Hedon Spa & Hotel 70
Kosmonautika puhkekeskus 60
Villa Wesset 60
Parnu Rannastaadion 50
Tervise Paradiisi spaa-hotell & veekeskus 50
Wasa Resort Hotel, Apartments & SPA 42
Sadama Odmaja 30
Saulepa Rannamaja 25
Villa Meri 20
Frost Boutique Hotell 14

0 100 200 300 400 500

Majutusasutused Parnus ja Parnumaal

Maksimaalne mahutavus (in)

Joonis 1. Majutusasutuste suurima saali mahutavus (autori koostatud)

Majutusettevotete kodulehtedelt leidis infot mitmete tehniliste vBimaluste kohta (vt joonis
2). Koik ettevotted pakuvad klientidele tasuta WiFit. 24 majutusasutust 25-st pakub ekraani
esitluste kuvamiseks ning 23 majutusasutust pakuvad selle juurde ka dataprojektorit.
Pivarootsi dppe- ja puhkekeskuses on justnimelt ekraan olemas, kuid kliendid peavad ise
projektori kaasa votma. TV ja video lahendusi pakub ainult 18 ettevotet ning valgus-, heli-
voi DJ tehnikat saab kasutada 16 majutusettevétte ruumis. Uldjuhul on kaasaegne helitehnika

juba ruumirendi hinna sees.
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WiFi 25
Ekraan 24 1
Data 23 2
TV javideo 18 7
Valgus-, heli- voi DJ tehnika 16
Printimis- ja koopiateenus 16 9 jah
Arvuti 3 22 ei
Magnettahvel 24
Mangukonsool & 24
Slinkroontdlge 24

0 5 10 15 20 25
Ettevotete arv

Joonis 2. Tehnilised véimalused majutusasutustes (autori koostatud)

Printimis- ja koopiateenus ruumirendi hinna hulka ei kuulu, kuid mitmed ettevdtted pakuvad
seda teenust, kas tasuta voi siis lisatasu eest. Uheksa majutusasutust 25-st ei paku iildse antud
teenuseid. Arvuti kasutamise vdimalus ei ole tldse nii populaarne, kui voib arvata. Kdigest
kolm majutusasutust pakuvad omalt poolt arvutit, mille kasutamine kuulub rendi hinna sisse.
Nendeks on ESTONIA Resort Hotel & Spa, Tervise Paradiisi spaa-hotell & veekeskus ning
Ojako puhke- ja koolituskeskus.

Haruldasemad tehnilised lahendused on nditeks magnettahvel ja méngukonsool. Neid
mdlemaid saab kasutada Viiking Spaa Hotellis. Stinkroontdlge on kohapeal olemas vaid
ESTONIA Resort Hotel & Spaas. Kuus majutusasutust pakuvad vBimalust slinkroont6lget
lisatasu eest tellida. See vdimalus on olemas Hedon SPA & Hotellis, Strand SPA &
Konverentsihotellis, Villa Ammendes, Tervis Ravispaahotellis, Tervise Paradiisi spaa-hotell
& veekeskuses ning Parnu Hotellis.

Lisaks erinevatele tehnilistele vdimalustele leiab konverentsiruumidest objekte, mida iga
majutusasutus just ei paku (vt joonis 3). Naiteks 25-st ettevottest neli pakub ruume, kus on

olemas ka baar. Nendeks on Strand SPA & Konverentsihotell, Villa Ammende, Villa
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Andropoff ning Parnu Jahtklubi. Viimase koha puhul on tegemist restorani alaga, mida

pakutakse erinevate Urituste korraldamiseks, sh seminarid.

Samuti on olemas ruumid koos kddginurgaga ning selliseid v&imalusi pakkuvaid
majutusasutusi on kokku neli. Kaks neist, ESTONIA Resort Hotel & Spa ja Villa Meri,
asuvad Parnu linnas ning ulejaanud kaks, Kosmonautika puhkekeskus ja Saulepa Rannamaja,
asuvad Parnumaal. Kahes majutusasutuses on vdimalik rentida ruum koos piljardiga.
Nendeks on Villa Ammende ja Villa Andropoff. Statsionaarne lava ning kénepult on olemas
kahes majutusasutuses. Mdlemad objektid on olemas Strand SPA & Konverentsihotellis.
Teise statsionaarse lava leiab Tervis Ravispaahotellist ning konepuldi olemasolu leiab
ESTONIA Resort Hotel & Spaast. VOib juhtuda, et tegelikult on veel mdnes ettevottes
kdnepult olemas vai on vdimalik sinna kohale toimetada, kuid need ei ole siin uuringus

kajastatud, kuna kodulehel ja Visit Parnu lehel info puudus.

Baar 4 21

Kooginurk 4 21
Piljard =2 23

Konepult =2 23 jah
Statsionaarne lava 12 23 ei
Klaver =2 23
Suitsuruum 1 24
0 5 10 15 20 25

Ettevotete arv

Joonis 3. Erilisemad objektid ettevotete koosolekuruumides (autori koostatud)

Uuringu analliiisist  selgub, et kdikides majutusasutustes, mis pakuvad ka
konverentsiteenuseid, on olemas internetilihendus, mis tanapéeval on véga oluline aspekt.
Enamus kohtades saab kasutada ekraani ja dataprojektorit esitluste tegemiseks. Paremad
tulemused voiksid olla TV ja video ning valgus-, heli- v6i DJ tehnika puhul. Sellised

vOimalused annavad palju véartust ja mugavust klientide jaoks juurde, kuna tehnoloogia
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muutub Gha enam olulisemaks konverentsivaldkonnas. Suuremate konverentside puhul on
oluline ka sunkroontdlke voimalus. ESTONIA Resort Hotel & Spaas on see véimalus kill
olemas, kuid suurema mahutavusega Strand SPA & Konverentsihotellis seda ei ole, kuigi

seal on potentsiaali rohkem.

Parnu ja Parnumaa konverentsituru hetkeolukorra analliusist selgus, et ka majutusasutused
pakuvad véaga heal tasemel seminariteenust. Klientide jaoks on arendatud véga
mitmekdlgseid lahendusi. Ettevdtteid leiab nii Parnu kesklinnast, rannarajoonist kui ka

kaugemalt Parnu maakonna aladelt.

2.3. Uuring 2: Hedon SPA & Hotelli seminariklientide kusitluse

analuds

Seminarikliendi uuring viidi labi Google Forms keskkonnas. Kusitlus saadeti koikidele
viimase aasta jooksul Hedon SPA & Hotelli kilastanud eestlastest seminariklientidele.
Uuringu tingimustele vastavaid kliente otsides jai autorile silma, et tGsna palju korraldavad
Hedon SPA & Hotellis seminare lisaks eestlastele ka valisriikide kliendid. Kuid
sellegipoolest sai autor 42 seminariklienti, kellele ksitlus saata. Kokku on viimase aasta
jooksul seminare korraldatud 254, millest eestlaste Uritusi oli 164 ning korduvkilastajaid oli

19%. Kokku vastas autori kisitlusele 25 seminariklienti, kellest neli olid mehed ja 21 naised.

Esimesed viis kiusimust olid seotud klientide dritusega. 15 seminariklienti 25st otsustas
Hedon SPA & Hotelli kasuks tdnu varasemale kiilastusele. Neli klienti said soovitusi oma
sObra/tuttava kéest ning kuus Klienti leidsid info internetist. Vastusevalikuna oli olemas ka
teise ettevotte soovitusel, kuid seda ei valinud keegi. 13 seminariklienti vastas, et nad tegid
urituse broneeringu 1-2 kuud ette. Neli vastas, et otsustasid broneerida 3-5 kuud ette,
jargmised neli broneerisid 2-3 n&dalat ette ning tlejdénud neli valisid vastusevariandiks paar
péeva. Tulemused nditavad, et siiski planeeritakse selliseid Uritusi pikemalt ette ning tanu
sellele on vdimalik ka ettevottel rohkem vastutulelikum ja paindlikum olla seoses kliendi

soovidega.
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Valdavalt kasutati rituse jaoks seminariruumi. Kaks vastajat kasutasid seminari pidamiseks
sviiti. Uks vastaja valis vastusevariandiks muu ning lisas tapsustuseks juurde, et nende iritus
toimus lisaks seminariruumile veel kaminasaalis ja osad tegevused toimusid véljas maja
umbruses. Kusimusele mitu péeva Uritus kestis, vastas 14 klienti, et kaks péeva ning
ulejaénud 11 vastas, et ihe péeva. Antud uuringust selgub, et kolme- ja neljapéevaseid uritusi
ei peeta. Kdige ronkem toimus Hedon SPA & Hotellis dritusi, kus osales 2-10 inimest (11
vastajat). Populaarsuselt teisel kohal on Uritused, kus oli 11-30 osalejat (10 vastajat). VVordselt
(kaks vastajat) jagunesid vastusevariandid 31-50 ning 51-70. Kuna Hedon SPA & Hotellis ei
ole v@imalik Ule 70in Uhte ruumi mahutada, madrati sellest tulenedes maksimaalseks

vastusevariandiks 51-70.

Jargmised kusimused keskendusid Uldisemalt seminaride toimumispaigale, tehnilistele
vahenditele ja ruumi omadustele. Klisimustega sooviti teada klientide vajadusi ning soove.
Autor palus vastajatel vélja tuua peamised tingimused, mis peavad Urituse toimumiskohas
taidetud olema. Samatahenduslikud vastused koondati Uhte gruppi ning kokku tuli neid
seitse: avar seminariruum, kvaliteetsed teenused, meeldiv teenindus, majutus, toitlustus ja
kaasaegne tehnika. Kdige rohkem toodi vélja, et kindlasti peab olemas olema avar
seminariruum (15 vastajat), kus on hea valgus ning piisavalt palju ruumi. Populaarsuselt teine
on toitlustuse olemasolu (13 vastajat). Kliendid peavad oluliseks just kohvipause, mis oleksid
ergutavad ja varskendavad. Populaarsuselt kolmas tingimus on kaasaegne tehnika (8 vastajat)
ning sama palju mainiti ka meeldivat teenindust. Teenindajad mangivad ka véga suurt rolli
tervikliku kilastuskogemuse juures. Kuus vastajat pidas oluliseks ka majutuse vdimalust ja
just sel juhul, kui Gritus toimub kodulinnast kaugemal. Kuus vastajat tdid vélja kvaliteetsete
teenuste olemasolu, sh mdeldakse ettevotte poolt pakutavaid lisateenuseid (naiteks spaa ja

spaahoolitsused).

Kusimuse, millised tehnoloogilised seadmed peaksid kindlasti seminariruumis olemas
olema, vastused koondati samuti gruppidesse ning kokku tuli neid 16: dataprojektor (21
vastajat), ekraan (9 vastajat), pabertahvel (8 vastajat), WiFi (7 vastajat), kdlarid (6 vastajat),
vahejuhtmed erinevate seadmete jaoks (5 vastajat), konditsioneer (4 vastajat), TV olemasolu

(4 vastajat), pointer (3 vastajat), pistikud (3 vastajat), arvuti olemasolu (2 vastajat),
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konverentsikdne voimekus (2 vastajat), Barco ClickShare seade (2 vastajat), telefonilaadijad

(1 vastaja) ning helivéimendaja (1 vastaja). Selgub, et kdige vajalikumaks peetakse esitluste

tegemiseks vajalikku tehnikat.

Toitlustusvoimalus
Teeninduskvaliteet
Teenuste kvaliteet
Kiire WiFi Gihendus
Parkimisv@imalused

Toitlustuse kvaliteet

Kaasaegsed tehnoloogilised. ..

Ligipadsetavus
Majutusvbimalus
Hind

Asukoht
Spaateenused
Meelelahutusv@imalus

Sportimisvéimalus

Vdga oluline

Pigem oluline = Pigem ei ole oluline

19
19
18
17
16
16
14
13
11 8
14
18
14
14
11

5 10 15

Vastajate arv

Ei oska telda

20 25

Ei ole tldse oluline

Joonis 4. Klientide hinnang toimumispaigas olevate erinevate tegurite kohta (autori koostatud)

Jargmisena uuriti klientidelt, kui olulised on nende jaoks erinevad tegurid Grituse
toimumispaigas (vt joonis 4). Vastamiseks tuli neil valida jargmiste variantide vahel: vdga
oluline, pigem oluline, pigem ei ole oluline, ei ole Gldse oluline ja ei oska 6elda. Hindamiseks
olid vaélja toodud erinevad kriteeriumid, mis on tugevalt seotud seminariteenuse ja selle

lisavBimalustega.

Kdige ronkem mdjutab kliendi rahulolu toitlustusvdimalus ning teeninduskvaliteeti. Samuti

on olulised tegurid teenuste kvaliteet ning kiire WiFi Ghendus, nagu ka eelmise kiisimuste
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vastustest selgus. Koige vdhem mojutab rahulolu sportimisvéimalus. Seda ei pidanud seitse
vastajat uldse oluliseks. Spaateenused ning meelelahutusvdimalus on tegurid, mis said kdik
viis erinevat vastusevarianti, kuid mdlema puhul on vastajad vordselt andnud hinnangu, et

need tegurid pigem ei ole olulised mdjutamaks rahulolu Urituse toimumispaigaga.
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Suurepérane Véaga hea Rahuldav mKesine mHalb ®Eioska vastata

Joonis 5. Klientide hinnang seminariruumile (autori koostatud)

Samuti palus autor klientidel hinnata Hedon SPA & Hotellis kasutatud seminariruumi (vt
joonis 5). Vastusevariantideks olid suureparane, vaga hea, rahuldav, kesine, halb ja ei oska

vastata. Hinnata tuli sisustust, valgustust, tehnikat ning uldist atmosfaari/hubasust.

Vastusevarianti halb ei valitud tihtegi korda. Kdige rohkem valiti vastusevarianti suurepérane
seminariruumi suuruse (10 vastajat) ning Uldise atmosfadri/hubasuse (9 vastajat) puhul. Kaks
vastajat on valinud vastusevariandi kesine. Uks on valinud tehnika ja teine (ldise
atmosfaéari/hubasuse. Sellised lahkarvamused tekivad, kui klientidel on erinevad ootused ja
vajadused seminariruumile ning oluline on neist enne Grituse toimumist kindlasti raékida, et
ka ettevdtte saaks sobiva lahenduse valja pakkuda. Uldiselt on kliendid ikkagi rahule jainud

jaiga ruumi omadus on saanud rohkem kui 10 ,,véiga hea* hinnangut. Klientidel oli voimalus
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lisada ka kommentaar seminariruumiga rahulolu kohta. Valdavalt kirjutati, et jaid vaga
rahule, kdik vajalik oli olemas ning ruum oli seltskonnale piisava suurusega. Uks vastaja t0i

valja, et projektorijuhtme pikkus oli ebapiisav ning seetdttu pidid osalejad oma istumiskohti

muutma.
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Joonis 6. Klientide hinnang erinevatele teenustele (autori koostatud)

Autor soovis teada, kuidas kliendid hindavad erinevaid teenuseid lisaks seminariruumile (vt
joonis 6). Vastati juhul, kui need olid Urituse raames lisaks tellitud. VV&imalik oli hinnata
kohvipausi, l8unastoki, ©Ohtus6oki, majutust ja spaateenust jargmiste omadustega:
suureparane, vaga hea, rahuldav, kesine, halb ja ei oska vastata. Vastustest selgub, et 24
vastajat tellis oma uritusele kohvipausi, 19 vastajat majutuse, 19 vastajat 16unasoogi, 14

vastajat 6htusd0gi ning 11 vastajat spaateenus(ed).

Uhe vastaja arvates oli kohvipaus rahuldav ning tlejaanud jaid teenusega rahule. Ldunastogi
hinnangud jagunesid neljaks. Kaheksa vastajat pidas 16unasodki suurepéraseks ja seitsme
vastaja arvates oli see vaga hea. Kolme vastaja arvates oli see rahuldav ning tihe vastaja jaoks
lausa kesine. Klientidel oli vdimalik jatta ka lisakommentaare teenuste kohta. Lounasookide
kohta tuli mitmelt vastajalt kommentaar, et s66gid oleks vdinud olla lihtsamad ja toekamad

ning paris pikalt pidi ootama.
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Samuti toodi valja, et klientidel vOiks olla v@imalus erinevaid toite valida. Tihtipeale on raske
grupiga tihele arvamusele jéuda. Ohtusdogi tellinud kliendid jaid valdavalt rahule, ainult tihe
arvates oli tegemist rahuldava Ghtusdtgiga. Lisakommentaarides ainult kiideti kogetud
Ohtusdoki. Majutusteenusega jai ka suurem osa kliente vdga rahule hinnates teenust
suureparaseks. Uhe vastaja arvates oli see pigem rahuldav, kuid lisakommentaare oma
arvamuse pdhjendamiseks ei esitatud. Spaateenustega oldi samuti kliendid rahul, vaid the
arvates oli tegemist rahuldava teenusega. Lisakommentaaridesse oli lisatud, et tavaliselt ei
jOuagi spaaosakonda kiilastada ajapuuduse tottu. Vastusest selgub, et spaad kulastavadki

need, kes korraldavad véhemalt paaripdevase Urituse.

Lisaks teenustele palus autor hinnata ka kogetud teenindust erinevaes osakondades (vt joonis
7). Hinnati vastuvotu, miugiosakonna, restorani ja spaa tdotajaid ning suhtlust hotellipoolse
kontaktisikuga broneerimise ajal. Vastajad pidid jéallegi valima jargmiste vastusevariantide
hulgast: suurepérane, vaga hea, rahuldav, kesine, halb ja ei oska vastata. Kui t06tajatega
kontakt puudus, valiti vastusevariandiks ei oska vastata. Klientidel oli vdimalik soovi korral

lisada ka kommentaare kogetud teeninduse kohta.

25 29
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© 15 13
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2 10
S 7 6 7
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0 [ |
Vastuvdtu ~ Midgiosakonna Restorani Spaa téotajad Suhtlus
tootajad tootajad téotajad hotellipoolse

kontaktisikuga
broneerimise ajal

Suurepdrane = Vdgahea ®Rahuldav ®mKesine mHalb = Eioska vastata

Joonis 7. Klientide hinnang teenindusele osakondade 18ikes (autori koostatud)
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Vastustest selgub, et kdige rohkem jaid kliendid rahule hotellipoolse kontaktisikuga, kes neid
broneerimise ajal abistas. Lisakommentaarides toodi lausa vélja ka mitmed t66tajate nimed,
keda vaga Kkiideti ja ténati. Samuti oldi rahul milgiosakonna ja vastuvGtu tdOtajate
teenindusega. Muligiosakonnaga puutuvad Kliendid kokku Uritusele saabudes, kuna tavaliselt
vOtab kulalised vastu ja tutvustab maja sama isik, kelle kaudu dritus broneeriti. Vajadusel
asendavad teda teised mdilgiosakonna tootajad. Vastuvotu tootajate kohta lisati ka
kommentaar, et nad olid vaga abivalmid ning teadsid tépselt, kuidas ja millal klienti aidata.
Restorani ja spaatdodtajate kohta tulid vastakad hinnangud. Kaks vastajat hindas restorani
tootajate teeninduse rahuldavaks, kuid lisakommentaare arvamuse pohjendamiseks ei
esitatud. Ule poolte vastajate olid rahul spaa todtajate teenindusega, kuid the arvates oli

teenindus rahuldav ja teise arvates lausa kesine. Lisakommentaare selle kohta ei olnud.

Jargmisena uuris autor, kas klientidel tekkis Urituse ajal probleeme seoses seminariruumiga,
jah vastuse korral paluti tdpsustada antud olukorda. Vastustest selgus, et viiel kliendil 25st
tekkis probleeme. Koigil oli tegemist dataprojektoriga, kas see ei ldinud todle voi ei
uhildunud kliendi arvutiga. Kuna puudusid sobivad vahejuhtmed, vottis see klientide
seminariajast nii kimmekond minutit, mida oleks saanud otstarbekamalt dra kasutada.
Uurides, kas Klientide arvates voiks seminariruumi hind veel midagi sisaldada lisaks
dataprojektori, pabertahvli, pliiatsite ja paberite ning kannuveele, tuli jah vastuseid seitse
25st. Paludes tépsustusi, lisasid kliendid palju asju, mille t6id vélja ka kaheksanda kiisimuse
juures (Millised tehnoloogilised seadmed peaksid kindlasti seminariruumis olemas olema?).
Nimelt soovitakse telefonilaadijaid, arvuti kasutamise vdimalust, konverentsikdnede

vOimekust, kaasaegset kohvimasinat ja snékke.

Autor palus klientidel avaldada arvamust interaktiivse tahvli/ekraani kohta. Arvamused
jagunesid Usna vordselt. Vastanutest 11 arvas, et see annaks seminariteenusele vaartust
juurde ning 14 arvates ei ole see niivord tahtis. Koik, kes vastasid, et see annaks véartust
juurde, pidid péhjendama oma arvamust. Paljud kirjutasid, et see oleks véga eriline ja
ligitbmbavam, paberi raiskamine vaheneks ning antud ekraani puhul on véga lihtne

méarkmeid ja muudatusi teha, mille saab pdrast Kiirelt arvutisse saata.
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Kuna Hedon SPA & Hotell pakub vdimalust seminari saunas pidada, uuris autor, kas selline
vOimalus kdnetab neid ning vastusele paluti ka pdhjendust. Ainult neli vastajat 25st valisid
variandi, et see kdnetab neid. Ulejaanud pdhjendasid oma valikut sellega, et t66 ei ole selleks
sobiv ning saunas v@ib keskendumine olla hairitud. Enamus klientidel on siiski véaga toised
kokkusaamised ning saun sobib pé&rast 166gastumiseks. Neli vastajat, kes olid sellise
vOimaluse poolt, kirjutasid, et tavakeskkonnast vélja minemine vdib olla kasulik ning et

saunas pididki just head mdtted ja ideed tulema.

Jargmisena uuriti, kas klientide jaoks oleks ,,kodik hinnas“ (ruumi rent, kohvipaus(id), [duna-
ja 0htus6ok) pakkumine atraktiivne. Hedon SPA & Hotell seda veel ei paku, kuid mitmed
teised ettevotted nagu naiteks Strand SPA & Konverentsihotell, Estonia Resort Hotel & Spa,
Tervis Ravispaahotell ja Tervise Paradiis spaa-hotell & veekeskus, pakuvad selliseid pakette
kill. Vastanutest 14 arvas, et antud pakkumine oleks atraktiivne ning 11 arvas, et mitte.
Enamus, kelle arvates see atraktiivne on lisasid kommentaari, et pakkumine peaks sel juhul
olema soodsam, kui kdik teenused eraldi ostes ning see oleks tunduvalt lihtsam ja mugavam
seminarikorraldaja jaoks. Lisati, et tellijal peaks olema v6imalus muudatusi teha. Paljud,
kelle arvates ,,kdik hinnas* pakkumine atraktiivne ei ole, pdhjendasid, et inimesed on sna
valivad ja lihtsam on eraldi teenused kokku kombineerida vastavalt soovidele. Samuti
mitmepéevaste Urituste puhul soovivad kliendid vaheldust ning naiteks mujal séomas kéia

jne.

Uurides, kas klientidel tekkis motteid, mida ruumi juures muuta ning millised emotsioonid
tekkisid, tuli valdavalt vastust, et ei muudaks midagi ning kdik oli hasti. Uks klient tGi valja,
et pistikupesad voiksid vélja tulla ka ruumi keskelt, et erineva lauadade asetusega oleks koigil
vOimalus oma seadmeid laadida. Samuti jai Ghe Kliendi jaoks laua pind véikeseks, kui arvuti
ka kasutuses oli. Vastuste seas oli ka negatiivsem emotsioon, kliendi jaoks tundus ruum
kilma ja kdledana. Samas, kui kahe kliendi arvates oli just tegemist mdnusalt avara,

loomuliku valguse ja 6hurohke ruumiga.

Viimaste kiisimustena paluti klientidel kirjutada, kas ja mida v6iks Hedon SPA & Hotell veel

oma seminariklientidele pakkuda ning kas seminariteenuse hinna-kvaliteedi suhe on paigas.
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Kdigi 25 vastaja arvates on hinna-kvaliteedi suhe paigas. Vastajatest 16 utlesid, et nende
jaoks koik sobis, mis Hedon SPA & Hotell neile pakkus ja seetdttu ei oska midagi juurde
lisada. Kolm vastajat pakkusid vélja 6htuse meelelahutuse/muusikalise artisti. Neli vastajat
toid valja, et voiks teha koostddd teiste ettevotetega, nditeks Pdrnumaa vaatamisvaarsuste
ekskursioonid, meelelahutusprogramm koost6os teatri voi kontserdimajaga, meeskondlikud
tegevused viljas. Uks vastaja tdi valja, et neile pakuti buffet hommikusooki, mis oli viga
mdnus algus tegusale péevale ja seda vdiks pakkuda klientidele rohkem. Samuti pakuti vélja,

et tootaja vOiks teha inspireeriva tervituskdne ja raékida tihe huvitava loo seoses Hedoniga.

Hedon SPA & Hotelli seminariklientide seas labi viidud uuringu tulemuste pdhjal selgus,
millised on klientide vajadused, soovid ja ootused. Samuti andsid kliendid pd&hjaliku
hinnangu erinevatele teenustele ja teenindusele. See info on ettevdttele vaga kasulik, kuna

teenuste ja toodete arendamisel on oluline l&dhtuda klientidest.
2.4. Uuringu jareldused ja ettepanekud

Kéesolevas alapeatiikis toob autor teoreetilisest osast ja uuringutulemusest ning nende
jareldustest lahtuvalt vélja parendus- ja arendusettepanekud Hedon SPA & Hotellile
seminariteenuse arendamiseks. Esitatud ettepanekud vdivad olla kasulikud ka teistele
sarnaseid teenuseid pakkuvatele ettevotetele.

Parnu konverentsituru hetkeolukorra analliusist selgus, et konverentsiteenuseid pakkuvaid
majutusettevotteid leiab nii Parnu kesklinnast kui ka kaugemalt Parnumaalt. Suuremaid
konverentse on véimalik I&bi viia vaid mdnes kohas, sest enamus majutusettevotted pakuvad
teenust vdiksemale grupile. Enamus ettevOtetes on saadaval kaasaegne helitehnika ning
urituse labi viimiseks on kasutamiseks ka ekraan ja dataprojektor. Just tehnilised vahendid
on tanapdeval kdige olulisemad, et ariurituste Iabi viimine oleks lihtsustatud ja mugav. Nagu
ka Banu (2016, Ik 65) on vélja toonud, on &riurituste puhul véga oluline internetiiihendus.

See on olemas kdikides dokumendianallitisi valimi hulka kuuluvates ettevotetes.

Toetudes nii seminariklientide uuringu tulemustele kui ka teooriale (Carvache-Franco, et al.,
2019, Ik 432; Davidson, 2019; Falk & Hagsten, 2018, Ik 338-339), v0ib vdita, et erinevate
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ariurituste puhul on asukoht véga oluline. Samuti tuleb asukoha puhul arvestada selle
ligipadsetavusega ning millised on parkimisvdimalused. Saksamaa Konverentsibiiroo
(German Conference Bureau, 2013, Ik 76) on valja toonud koosolekusektorit mdjutava
trendina transpordivBimaluse, mis suunab samuti téhelepanu asukohale ja selle
ligipadsetavusele.  Nagu ka  dokumendianaltlsist  selgus, asuvad  enamus
konverentsiteenuseid pakkuvad majutusettevotted ikkagi Parnu linnas. Hedon SPA & Hotell
saab seminariteenust reklaamides r6huda oma asukohale, kuna asub kesklinna lahedal ning

mere aares.

Seminariklientide uuringu tulemustest selgus, et valdav osa vastajatest joudsid Urituse
korraldamisel Hedon SPA & Hotellini tdnu varasemale kilastusele. Teoorias (Heitmann,
2011, Ik 32; Panwar, Anand, Ali & Singal, 2019, Ik 42; Sahelices-Pinto, Lanero-Carrizo, &
Véazquez-Burguete, 2018, Ik 307) on Kkirjeldatud Kkliendi otsustamisprotsessi erinevate
etappide pdhjal. Teises etapis on vélja toodud, et klient otsib infot nditeks internetist voi siis
tuttavatelt ja konkurentidelt. Hedon SPA & Hotelli seminarikliendid leidsid infot internetist
ja said soovitusi tuttavatelt. Teistelt ettevotetelt soovitusi ei ole keegi saanud. Uuringu
tulemustest vdib jareldada, et enamus on pusikliendiks saanud, mis tdhendab, et nad on
ettevotte pakutavate teenuste ja toodetega rahul. Ka Raffai (2013, Ik 759) on véitnud, et
lojaalse kliendisuhte loomisele aitavad kaasa ootuspérased tooted ja teenused. CWT
Meetings & Events (2018, Ik 33) on oma tulevikutrendide raportis vélja toonud, et klientide
ootustele vastamiseks viiakse muudatusi labi ka ruumides. Hedon SPA & Hotelli
seminarikliendi uuringu tulemustest selgus, et vastajad on seminariruumi Gldjoontes Usna
rahul, vaid tehnika oli kesine ja ruum oli liiga tavaline. Autor soovitab ettevottel ruumi
ilmestada mone taimega, nagu on tehtud ka tlejadnud hotelli sisekujunduses. Hedon SPA &
Hotelli suurem seminariruum on must-valges stiilis. Uks sein on Gleni must ning sinna vaiks
lisada nditeks moned pildid voi luua stend, kuhu saab tles panna olulist infot, mis on
osalejatele néhtav kogu Urituse véltel. Naiteks paljud ettevotted soovivad, et Urituse ajakava
oleks koigile néha.

Davidson (2019) t6i vélja, et tanapdeval on oluline sdilitada ndost nékku suhtlus.

Seminarikliendi uuringust selgus, et vaid kahe vastaja arvates vOiks konverentsikdne
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vOimalus seminariruumis kindlasti olemas olla. Kuid samad vastajad t6id vélja, et nende
urituse kontekstis ei olnud see vajalik. Tehnoloogia on kiill suureks abiks ning samuti véga
oluline tegur aridrituste puhul, kuid see ei asenda ndost nakku suhtlust. Soovitusena vaib
valja tuua, et ettevdte vOiks konverentskdnedeks sobilikku tehnikat pakkuda, et klientide
tdnaseid vajadusi paremini rahuldada. Konverentskdnede tegemiseks sobilikku tehnikat
saaks pakkuda eraldi lisateenusena voi ettevottest vélja rentida. Selline tehniline lahendus
vOiks anda teiste ettevdtetega vorreldes vaikese konkurentsieelise ning kindlasti annaks see

klientide jaoks teenusele vaartust juurde.

Samuti oli dokumendianalliisi tulemustest ndha, et arvuti kasutamine on saadaval véga
vahestes majutusettevotetes. Tulenevalt sellest teeb autor ettepaneku lisada seminariruumi
rendi hinna sisse ka arvuti kasutamise. Arvuti olemasolu muudab kliendi jaoks ettevalmistuse
osa vdaga lihtsaks. Ei ole vaja Uhendust otsida ja erinevaid vodraid seadmeid omavahel
uhendada. Info otsimine on kliendi otsustamisprotsessi teine etapp (Heitmann, 2011, lk 32;
Panwar, Anand, Ali & Singal, 2019, Ik 42; Sahelices-Pinto, Lanero-Carrizo, & Véazquez-
Burguete, 2018, Ik 307) ning kui kliendile antakse teada juba varases etapis, et hinna sisse
kuulub ka arvuti kasutamine, v6ib see suurel maaral mdjutada kliendi jargmiseid otsuseid ja
valikuid ning teenusele lisavéartust anda just kliendi vaatenurgast (Rose, et al., 2019, Ik 24-
26). Samuti muudab see teenuse terviklikumaks kliendi silmis.

Saksamaa Konverentsibiroo (German Conference Bureau, 2013, Ik 76) uuringu tulemustel
on tehnoloogia ja selle areng kdige suurema mdjuvdimega megatrend. Uritustel kasutatakse
vaga palju visualiseerimistehnikaid, et ilmestada ettekandeid. Parnu konverentsituru
analliusist selgus, et peaaegu kdik majutusettevotted pakuvad ekraani ja dataprojektorit ning
enamus ettevotetes on TV ja video, valgus-, heli- ja DJ tehnika kasutamise vdimalus. Hedon
SPA & Hotelli seminariklientidel esines probleeme projektori ja arvutite thilduvusega.
Urituste puhul, kus esinejaid ja ettekandeid on mitu, vahetatakse arvuteid péris tihti ja kui
tekib Ghenduvusprobleeme, ldheb paraku palju véartuslikku aega kaotsi. Ettepanek Hedon
SPA & Hotellile oleks erinevate kaablite asemel kasutusele votta ClickShare seade, mis
koosneb konsoolist ja USB otstest. Konsool tuleb ihendada seminariruumis oleva projektori

vOi ekraaniga ning helististeemiga. Ettekande tegija peab oma seadme, UkskOik kas
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(stle)arvuti, tahvelarvuti voi nutitelefoni, USB-ga Ghendama ja see edastab pildi ja heli
ekraanile vdi projektorile. See on védga mugav ja lihtne juhtmevaba viis oma seadme pildi ja
heli edastamiseks. Parnu konverentsiturgu analtlsides ei leidnud autor (Uhegi
konverentsiteenuse pakkuja lehelt infot sellise seadme kasutuse kohta. Seetdttu oleks
ClickShare seadme ost Hedon SPA & Hotellile véga kasulik, kuna see annab teenusele
lisavaartust juurde ja eristab teistest ettevotetest. Lisavaartuse loomine on oluline osa teenuse

loomisel vdi parendamisel ning see aitab konkurentsis pusida (Rose, et al., 2019, Ik 24-26).

Aritirituste puhul on oluline ka lisateenuste ostmise vdimalused nii toimumis- kui ka
sihtkohas. Hedon SPA & Hotell pakub oma seminariklientidele lisaks majutust,
kohvipaus(e), I6una- ja dhtusdoki, spaateenuseid ja ka teisi aktiivseid tegevusi véljaspool
hotelli (nditeks golf, teatrikilastus). Uuringus osalenud vastajatest ei olnud uthtegi, kes ei
oleks tellinud mdnda lisateenust juurde. Lisateenuste vBimaluste ja teeninduskvaliteedi
olulisust on valja toodud ka erinevad autorid (Banu, 2016, Ik 65; Carvache-Franco, et al.,
2019, Ik 432; Crouch & Louviere, 2004; CWT Meetings & Events, 2018, Ik 35; Marques &
Santos, 2016, Ik 5). Uuringu tulemustest selgus, et kliendid on kdige enam rahul majutuse ja
kohvipausidega. Erinevaid arvamusi oli 16unasé6gi grupimeniiu kohta. Vastavalt klientide
vastustele, teeb autor ettepaneku ettevottel gruppidele mdeldud menil toekamaks muuta.
Samuti oleks hea, kui kliendid saaksid valida iga kdigu juures mitme roa vahel ja et valikus
oleks ka vegan variandid. Sellise valiku puhul on kindlasti oluline klientidel juba varasemalt
dra otsustada, kes millise roa valib. Ohtusd6gi kohta oli klientide tagasiside positiivne,
seetdttu ei tee autor ettepanekut menul muutmiseks. Kiill aga soovitab trendidega kaasas
kaia ning réhku panna roogade presentatsioonile. Lisaks grupimendtiidele, soovitab autor
tdhelepanu poorata kohvipausidele, kuna seminarikliendi uuringust selgus, et Kklientide
hinnang ei ole ,,suurepédrane”. Kohvipausi meniiii valikud peab tegema mitmekesisemaks ja

pakkuma iga kategooria all ka veganitele midagi.

Uuringu tulemused kogetud teeninduse kohta olid positiivsed. Vastakaid arvamusi esines
restorani ja spaa tootajate kohta. Banu (2016, Ik 65) on vélja toonud, et drituristid hindavad
tootajate professionaalsust. Kuna Hedon SPA & Hotelli Uks pd&hivéaértustest on

professionaalsus, siis autori ettepanek on tOotajatega Ule vaadata ja vajadusel uuendada
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ettevotte teenindusstandardeid. Hindamiseks, kas koik teenindajad teevad oma t66d
professionaalselt, on hea kasutada testkliente. Uutele to6tajatele tuleb pakkuda ka erialast
koolitust vOi siis teatud perioodide tagant korraldada ettevottesiseseid koolituspéevi

teeninduskultuuri varskendamiseks.

Uurides Parnu konverentsituru hetkeolukorda, selgus, et viga vahe pakutakse ,,koik hinnas*
(ruumi rent, kohvipaus(id), I6una- ja 6htus6ok) pakette. Terviklike pakettide olulisust on
valja toonud ka Crouch & Louviere (2004) ja Marques & Santos (2016, Ik 5), kuna kliendid
eelistavad sama ettevotte poolt voi selle lahedalt erinevaid lisateenuseid kasutada, mis
muudavad kliendikogemuse terviklikuks. Hedon SPA & Hotelli seminarikliendi uuringu
tulemustest selgus, et le poolte vastajate oleks huvitatud sellisest paketist. Sellest tulenevalt
teeb autor ettepaneku ettevottel koostada ,.koik hinnas‘ pakett, mis sisaldaks vahemalt:
e 1 006 majutust kaheses standard toas koos buffet-nommikus6dgi ja supelusala
kasutusega;
e seminariruum vastavalt grupi suurusele kuni 8h;
e 2 kohvipausi (kohv/tee/vesi, vdileib, magus suupiste ja kohv/tee/vesi, soolane
suupiste, puuviljad)
e 2-kaiguline I6unasdok restoranis Raimond;
e 3-kdiguline 6htusdok restoranis Raimond™;

o Vaikse spaa kulastus 3h igale osalejale.

* Esmaspéevast reedeni on vdimalik tellida ka 3-kaigulist grupimendiiid, nadalavahetusel

kehtib a la carte menid.

Pakett oleks mdeldud grupile suurusega alates kimme inimest ja kehtiks kdikidel
nadalapéevadel. Kui grupis on rohkem kui 20 inimest, siis pakutakse kliendile ainult
Supeluse saali (maksimaalne mahutavus 70in). Seminariruumi juurde kuuluvad
dataprojektor, ekraan, pabertahvel, paberid ja pliiatsid ning kannuvesi. Kuna spaahoolitsusi
on piiratud arv, siis pakuks ettevote kliendile -15% soodustust hoolitsusi ette broneerides.
Pakett annaks vBimaluse kogeda terviklikku elamust Hedon SPA & Hotellis ja oleks klientide

jaoks vaga mugav lahendus. Samuti ei peaks seminari korraldaja métlema, kas ja kus kohast

40



saaks lisateenuseid juurde. Sealjuures tuleb kindlasti arvestada lisaks klientide soovidele ka
hinnapoliitikaga. Ka Akoglan Kozak & Acar Giirel (2015, Ik 11-12) on vélja toonud, et
majutusettevotte seminariteenuse arendamisel ei saa Klientide soovid olla ainukesed
sisendtegurid. Kaiki paketis sisalduvaid teenuseid on vdimalik ka eraldi juurde tellida, kuid

kindlasti peaks paketi hind olema odavam, kui k&iki teenuseid eraldi ostes.

Turismiteenuse arendamisel on klientide vajadustel suur roll. Téanu klientide kogemustele ja
tagasisidele saab ettevote oma teenuseid arendada ja disainida. Teoorias (Akoglan Kozak &
Acar Girel, 2015, Ik 6; Pan & Ren, 2011; Rose, Gobel, Cronholm, Holgersson, Sdderstrom
ja Hallgvist, 2019, Ik 24-26; Teixeira, Patricio, & Tuunanen, 2019, Ik 1-2; Trutescu, 2020, Ik
65) on samuti erinevad uuringud andnud tulemusi, et oluline on olla kliendikeskne.
Turismiteenuse arendamiseks peab ettevotte olema kursis oma kliendi vajadustega. Abiks on
ka tootajad, kellel on otsekontakt klientidega. Naiteks majutusettevotte puhul saab arvestada
vastuvotutdotajatega, sest vastuvOtulett on ettevotte infopunkt ja ,.siida®“, kuhu kliendid
saavad igal ajal oma muredest ja soovidest rddkima minna. Autor soovitab ettevottel teenuse
arendamisel vdi parendamisel kaasata vastuvOtutdotajaid, kellelt saab lisaks

internetipdhistele tagasisidedele ka suuliselt edastatud soovitusi ja infot.

Seminariklientide uuringus sooviti teada saada, millised on antud valdkonna klientide soovid
ja ootused ning millised kogemused on olnud Hedon SPA & Hotelli teenustega. Tulemustest
selgus, et klientide tagasiside on vdga positiivne. Koik vastajad arvavad, et Hedon SPA &
Hotelli seminariteenuse hinna-kvaliteedi suhe on paigas. Tulemustest saab jareldada, et seni
on ettevdte oma seminariklientide vajadused rahuldanud ning suuremas osas ka ootustele
vastanud. Kdige rohkem tuleb ettevdttel tahelepanu podorata tehnilistele voimalustele, kuna
selle valdkonna kohta oli klientidel kdige enam erinevaid ootusi.
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KOKKUVOTE

Kéesoleva 10putdo teemaks oli ,,Seminariteenuse arendamine majutusettevottes Hedon SPA
& Hotel niitel. Arilrituste labiviimine on aastatega populaarsemaks ja vajalikumaks
muutunud ning sellega seoses muutuvad klientide vajadused. Et seminariteenust arendama
hakata, oli kdigepealt vaja teada saada klientide eelistused. Antud uuring oli vajalik, kuna
Hedon SPA & Hotell soovis oma seminariklientide osakaalu suurendada. L8puto6 eesméark
oli uurida, millised on seminariklientide ootused ja soovid ning nendest lahtuvalt teha
ettepanekuid Hedon SPA & Hotellile seminariteenuse arendamiseks.

LAputoo teoreetilise osa kirjutamiseks tdotati 1abi mitmeid teaduslikke artikleid ja raamatuid
koosoleku- ja konverentsisektorist ning teenuse arendamisest. Koosolekusektor on vaga
oluline osa turismi arengust ning A&riurituste pidamine on muutunud iga aastaga
populaarsemaks. Lisaks konverentsikeskustele on hakanud ka majutusasutused pakkuma
konverentsi- ja seminariteenust. Peamiste trendidena vdib valja tuua, et aridritusi viiakse labi
nadalasisestel paevadel ning pigem kevad- ja stigiskuudel. Urituste puhul on véga oluline
asukoht. Klientide jaoks on oluline, et seal samas pakutakse ka majutust ning urituspaigal
oleks head transpordiihendused. Seminariteenuse arendamiseks on kdigepealt vaja teada
klientide ootuseid ja soove. Nendest ldhtuvalt saab hakata teenuse arendamisega tegelema.

Kéesoleva t06 raames tehti kaks uuringut, mis aitasid saavutada pistitatud eesmarki.

Et teada saada, milline on Parnu konverentsituru hetkeolukord, tegi autor dokumendianaliiusi
Parnu konverentsiteenust pakkuvate majutusettevotete seas. Anallusi UGldkogumisse
kuulusid kdik P&arnus ja Parnumaal asuvad konverentsiteenuse pakkujad. Valim moodustati
Parnus ja Parnumaal konverensiteenuseid pakkuvatest majutusasutustest. Infot leiti Visit
Parnu lehelt ning ettevotete kodulehtedelt. Analulsimiseks kasutas autor vordlevat

juhtumianaltitsi.
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Teine uuring keskendus Hedon SPA & Hotelli seminariklientiele, et teada saada nende
ootused ja soovid. Selleks koostas autor struktueeritud ankeetkisitluse. Uuringu
uldkogumisse kuulusid viimase aasta jooksul Hedon SPA & Hotelli kilastanud
seminarikliendid, kelle dritus oli tellitud l&bi muddgispetsialistide, muddgijuhi ja
mudgiosakonna juhi. Valim moodustati sihiparaselt ning sinna kuulusid eestlastest
seminarikliendid, kes olid viimase aasta jooksul Hedon SPA & Hotelli kilastanud.

Analiisimiseks kasutas autor Kirjeldavat statistilist analtitsi.

Parnu konverentsituru hetkeolukorra anallilisist selgus, et pakutakse teenuseid pigem
véiksematele gruppidele ja suuri konverentse saab labi viia vaid mones majutusettevdttes.
Hedon SPA & Hotelli seminariklientide uuringust selgus, et oluliseks peetakse asukohta,
selle ligipaasetavust ja parkimisvoimalusi. Ka dokumendianallisi tulemused naitasid, et
enamus konverentsiteenuseid pakkuvad majutusettevotted asuvad linnas. Seminariklientide
jaoks on olulised ka ettevotte poolt pakutavad lisateenused. Hedon SPA & Hotell pakub
majutust, kohvipaus(e), I6una- ja OhtusOoki, spaateenuseid ja vajadusel ka tegevusi
valjaspool hotelli (néiteks golf, teatrikilastus). Uuringu tulemustest selgus, et kdik kliendid
on lisaks seminariruumile lisateenuseid kasutanud. K8ige enam ollakse rahul majutuse ja
kohvipausiga. Klientide soovidest tulenevalt tulid vélja ka probleemkohad - seminaritehnika
ja ruumi tldmulje. Seminarikliendid ootavad kaasaegsemat tehnikat ning rohkem avaramat

ja hubasemat ruumi.

Lahtudes tehtud uuringute tulemustele ja késitletud teoreetilistele allikatele, tehti ettevdttele
soovituslikud parendus- ja arendusettepanekud. Selgus, et klientide tagasiside on vaga
positiivne ja seni on Hedon SPA & Hotell oma klientidele pakkunud piisavalt vajalikke
teenuseid. Ettepanekud tehti peamiselt tehnika kohta, kuid ka ruumi ilmestamise, toitlustuse,
teeninduse paremaks muutmise ning uue ,,kdik hinnas*“ paketi kohta. Hedon SPA & Hotell
peaks seminariruumidesse soetama ClickShare seadme, et valtida dataprojektori ja arvutite
Uhendamisega seotud probleeme. Samuti vOiks rendi hinna sisse kuuluda ka ettevotte
silearvuti kasutamine. Seminariruumi ilmestamiseks soovitab autor lisada mdne taime ja
pildid seinale ning luua stend, kuhu saab vajalikku infot panna. Toitlustuse puhul peaks

ettevote gruppidele mbeldud mendil toekamaks muutma ning tegema rohkem valikuvariante
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iga kaigu juurde, sealjuures arvestama ka veganite ja toidutalumatustega. Teeninduse
paremaks muutmise juures on oluline tottajatega meelde tuletada ettevotte
teenindusstandardid ning vajadusel ka neile koolitusi pakkuda. Kuna Parnu konverentsituru
hetkeolukorra analiiiisist selgus, et ,.koik hinnas“ paketid ei ole populaarsed, tegi autor
ettepaneku Hedon SPA & Hotellil koostada seminaripakett koos 66bimisega, toitlustuse ja

spaakiilastusega.

Antud 18put6d eesméark oli uurida, millised on seminariklientide ootused ja soovid ning
nendest lahtuvalt teha ettepanekuid Hedon SPA & Hotellile seminariteenuse arendamiseks.
Sellest tulenevalt oli seatud jargnevad uurimiskisimused- milline on Parnu konverentsituru
hetkeolukord ning millised on Hedon Spa & Hotelli seminariklientide ootused ja vajadused?
Autori hinnangul sai t66 eesmark saavutatud ning pistitatud uurimiskiisimused said vastuse.
Uuringute tulemuste pdhjal tehti jareldused ning parendus- ja arendusettepanekud ettevottele
seminariteenuse arendamiseks. Antud valdkonda tasub uurida ka edaspidi, sest trendid ja
klientide soovid muutuvad pidevalt ning teenuse arendamise puhul on need p&hitegurid.
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Lisa 1. Parnu konverentsituru hetkeolukorra analiiiisis osalevad ettevotted

Konverentsiteenuseid pakkuvad majutusasutused Parnus ja Parnumaal:

Strand Spa & Konverentsihotell
ESTONIA Resort Hotel & Spa
Rannahotell

Villa Ammende

Hedon Spa & Hotel

Tervis Ravispaahotell

Péarnu Hotell

Tervise Paradiisi spaa-hotell & veekeskus
Klaara-Manni puhke- ja seminarikeskus
Ojako puhke- ja koolituskeskus
Sadama Oémaja

Algallika Kulalistemaja

Parnu Rannastaadion

Maria Talu

Wasa Resort Hotel, Apartments & SPA
Villa Andropoff

Villa Wesset

Lepanina Hotell

Viiking Spaa Hotell

Parnu Jahtklubi

Kosmonautika Puhkekeskus

Villa Meri

Saulepa Rannamaja

Pivarootsi 6ppe- ja puhkekeskus

Frost Boutique Hotell
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Lisa 2. Kusitlus
Hea Hedon SPA & Hotell kilastaja!

Meil on véga hea meel, et korraldasite oma drituse Hedon SPA & Hotellis!
Oleme tanulikud, kui leiate m&ne minuti, et tdita alljargnev kusitlus, mille eesmark on saada
Teilt tagasisidet kasutatud teenustele. Teie tagasiside on meile véga oluline, et saaksime oma
teenuseid ja teenindust veelgi paremini Teie ootustele vastavaks kujundada. Kusitluse on
koostanud Hedon SPA & Hotelli mudgiosakonnajuhi praktikant Edith Paas.

* kohustuslik

1. Kuidas joudsite trituse korraldamisel Hedon SPA & Hotellini?*
e Olen varasemalt kéinud
e Sdbra/tuttava soovitusel
e Teise ettevotte soovitusel
e Leidsin info internetist

e Muu (palun tapsustage)

2. Kui pikalt ette tegite seminari broneeringu?*
e Ligikaudu aasta

e Ligikaudu pool aastat

e 3-5kuud

e 1-2 kuud

e 2-3 nédalat
e 1 nadal

e Paar péeva

3. Millist ruumi kasutasite seminari pidamiseks?*
e Seminariruum
e Sviit

e Vaikne spaa
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e Muu (palun tapsustage)

4. Mitu péeva Uritus kestis?*

e 1 paev
e 2 paeva
e 3 paeva

e 4 jarohkem

5. Mitu inimest Uritusel osales?*
e 2-10
e 11-30
e 31-50
e 51-70

6. Lisaks seminariruumile oli tellitud [vGimalus valida mitu varianti]*:
e Majutus
e Kohvipaus(id)
e Ldunasook
e Ohtusook
e Spaateenus(ed)
e Aktiivsed vmt. teenused valjaspool hotelli (nt. ...)

e Ei tellinud midagi

7. Millised on peamised tingimused, mis peavad Urituse toimumiskohas taidetud

olema?*
[avatud kiisimus]

8. Miillised tehnoloogilised seadmed peaksid kindlasti seminariruumis olemas

olema?*

[avatud kiisimus]
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9. Kuidas mdjutavad jargnevad tegurid teie rahulolu Urituse toimumispaigaga?*

Véaga Pigem Pigem ei Ei ole Gldse Ei oska
oluline oluline ole oluline oluline Oelda

Asukoht

Ligipaasetavus

Parkimisv@imalused

Kiire WiFi tihendus

Hind

Kaasaegsed
tehnoloogilised
lahendused

Teenuste kvaliteet

Teeninduskvaliteet

Toitlustusvdimalus

Toitlustuse kvaliteet

Majutusvdimalus

Spaateenused

Sportimisvéimalus

Meelelahutusvéimalus
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10. Kuidas jaite rahule seminariruumiga?*

Suurepérane Véga Rahuldav Kesine Halb | Ei oska
hea vastata

Suurus

Sisustus

Valgustus

Tehnika

Uldine
atmosfaar/hubasus

11. Kommentaar:
[vabatahtlik]

12. Kuidas hindate jargmiseid teenuseid? Vastake juhul, kui tellisite need oma

Urituse raames lisaks.

Suurepdrane | Véga hea | Rahuldav Kesine Halb Ei oska

vastata
Kohvipaus
LBunasdok
Ohtustok
Majutus
Spaateenus
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13. Kommentaar:
[vabatahtlik]

14. Kuidas hindate Hedon SPA & Hotellis viibimise ajal kogetud teenindust

erinevates osakondades?*

Suurepdrane Véaga Rahuldav | Kesine | Halb Ei oska
hea vastata

Hotell

Muuk

Restoran

Spaa

Suhtlus
hotellipoolse
kontaktisikuga
broneerimise
ajal

15. Kommentaar:
[vabatahtlik]

16. Kas teil tekkis Grituse ajal Hedon SPA & Hotellis probleeme seoses
seminariruumiga (valgustus, sisustus, tehnika)?*
e Jah
o Ei

17. Kui vastasite eelmisele kiisimusele ,,jah*, palun tipsustage antud olukorda.

[avatud kiisimus]
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18. Kas teie arvates peaks Hedon SPA & Hotelli seminariruumi hind sisaldama
lisaks dataprojektori, pabertahvli, pliiatsite ja paberite ning kannuvee veel
midagi?*

e Jah
e Ei

19. Kui vastasite eelmisele kiisimusele ,,jah“, palun tipsustage, mis voiks veel

hinnas sisalduda.
[avatud kiisimus]

20. Kas interaktiivne tahvel/ekraan annaks teie arvates seminariteenusele vaartust
juurde?*
e Jah
e Ei

21. Kui vastasite eelmisele kiisimusele ,,jah*, palun selgitage, mida see teie Urituse

juures muudaks?
[avatud kiisimus]

22. Hedon SPA & Hotellil on valikus ka v6imalus saunas seminari pidada. Kas see

kdnetab teid? Palun pdhjendage.*
[avatud kiisimus]

23. Kas Hedon SPA & Hotelli teenuste valikus oleks Teie jaoks atraktiivne ,,kdik
hinnas“ (ruumi rent, kohvipaus(id), Iouna- ja 6htus66k) pakkumine?*
e Jah
e Ei

24. Kommentaar:

[vabatahtlik]
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Mida voiks teie arvates Hedon SPA & Hotell veel pakkuda oma seminariklientidele?*
[avatud kiisimus]

25. Mdeldes seminariruumile, kas Tel tekkis métteid, mida ruumi juures

muuta/teisiti teha? Millised olid Teie emotsioonid. Palun tapsustage.*
[avatud kiisimus]

26. Kas teie arvates on Hedon SPA & Hotelli seminariteenuse hinna-kvaliteedi

suhe paigas?*

e Jah

o FEi
27. Teie sugu

e Naine

e Mees

28. Lisakommentaarid.
[vabatahtlik]

Téanan vastamast!
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SUMMARY

DEVELOPMENT OF SEMINAR SERVICE IN AN ACCOMMODATION
ESTABLISHMENT, THE EXAMPLE OF THE HEDON SPA & HOTEL

Edith Paas

The meetings industry has an impact on tourism development. More and more meetings are
taking place around the world and it shows that this industry is growing really strongly.
Companies have to stay competitive and keep pace with changing trends and clients
expectations. The aim of the thesis is to find out the preferences and wishes of the seminar
clients. Based on the results of the survey, the purpose is to give the Hedon SPA & Hotel
suggestions to develop their seminar service. According to the aim of the thesis there were
set two research questions. What is the current situation in Parnu conference market? What

are the expectations and needs of Hedon SPA & Hotel’s seminar clients?

Previous studies have reported that location is very important for business events. Usually
these are taking place in the city as there is a suitable venue for the event, accommodation
options and transport connections. Based on several authors, it can be said that hotels are
very popular conference venues. Development of technology has really big impact on
business events. Innovative visualization techniques and live broadcasts are gaining
popularity and clients expect the venue to have modern tehnology. Also, clients expect

excellent service and additional services.

In order to find out the current situation in Parnu conference market, there was conducted a
document analysis among an accommodation establishments offering conference services.
The sample of the survey was accommodation establishments which offer conference

services in Parnu and Parnu County. Information was found from Visit Parnu webpage and
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from companie’s websites. The author analyzed 25 accommodation establishments and used

a comparative case study for that.

The other study was conducted with Hedon SPA & Hotel’s seminar clients. The author used
structured questionnaire, because this method is the fastest way to get answers from interest
group. The questionnaire consisted of 29 questions, that included both open and closed
response alternatives. The general population of this survey were seminar clients who had
visited Hedon SPA & Hotel during the last year and whose event was ordered through sales
specialists, sales manager and head of sales department. The sample of the survey was
purposefully formed and it included estonian seminar clients, who were selected from the
company’s database and the questionnaire was sent to 42 seminar clients by e-mail. The final
number of respondents was 25 of which four were men and 21 women. The author used

descriptive statistical analysis.

The analysis of the current situation of Parnu conference market revealed that services are
offered rather to smaller groups and large conferences can be held in only a few
accommodation establishments. The survey of Hedon SPA & Hotel’s seminar clients
revealed that location, its accessibility and parking facilities are considered really important.
The results of the document analysis showed that most accommodation establishments are
located in the city. In most cases, cities are chosen because there are various additional
options.

The additional services offered by the company are also important for seminar clients. Hedon
SPA & Hotel offers accommodation, coffe breaks, lunch, dinner, spa services and if
necessary, activities outside the hotel (golf, theatre). The results of the survey showed that
all clients have used additional services beside seminar service. Clients are most satisfied
with accommodation and coffe breaks. Due to the wishes of the clients, the problem areas
became clear. Seminar clients expect more modern technology and more spacious and cozy

room.

Considering the results of the current study and theoretical information, the author is
suggesting the Hedon SPA & Hotel to improve their tehnology by purchasing a ClickShare
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device for the seminar rooms to avoid connecting problems with data projector and
computers. Also, the seminar room rental price should include the use of laptop. The author
is suggesting to illustrate their seminar rooms by adding some plants, pictures and creating a
stand, where the necessary information can be placed. Since feedback about groups lunch
menu was with conflicting opinions, the Hedon SPA & Hotel should create more choices for
each course considering vegans and people with food intolernaces. To improve the service
in different departments, the employees have to be reminded of the company’s service
standards and if necessary, to be provided with trainings. As the analysis of the current
situation of the Parnu conference market revealed, the all-inclusive packages are not really
popular, so the author is suggesting the Hedon SPA & Hotel to put together a seminar

package with accommodation, catering and use of spa center.

The aim of the thesis was to find out the expectations and needs of the seminar clients. Based
on the results of the survey, the purpose was to give the Hedon SPA & Hotel suggestions to
develop their seminar service. The purpose of this study was completed and the research
questions were answered. This subject is worth further research, because trends and clients
expectations are constantly changing and these are the main factors in the development of

the service.
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