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SISSEJUHATUS

OECD 2017. aasta analiiiis tdstis esile, et lahiaastatel avaldab turismisektorile moju neli
peamist trendi: tarbijate ndudluse kasv, turismi jatkusuutlikkus, uued tehnoloogilised
lahendused ja reisijate mobiilsus. Tarbijate ndudluse kasv tihendab, et rahvastik ja
turistide arv suureneb ning eri pdlvkondade ootused teenustele on erinevad. Turismiga
kaasnev noudluse kasv, mdjutab ka teisi valdkondi ning tdhtis on pideva stabiilsuse

sdilitamine (SA Kutsekoda, 2018, 1k 42).

Tarbijate ndoudluse kasv mojutab ka spaaturismi. Spaaturism on ajas muutuv ja soltub
suuresti heaolutrendidest. Seetdttu on vajalik pidev jalgimine, turu-uuringud ja teenuste
pakkumiste kohandamine vastavalt klientide muutuvatele vajadustele ja ootustele.
(Kantorova et al., 2023, 1k 123) Tervise ja heaoluga seotud turism on rahvusvaheline
trend tarbijate seas, kes védirtustavad tervist ja soovivad seda parendada ldbi erinevate
tegevuste. (Stanciulescu et al., 2015, Ik 158) Just spaad pakuvad tervise parendamist ja
on keskendunud heaolule (Kantorova et al, 2023, 1k 124).

Tervist ja heaolu uuritakse tarbijamajanduses, sest {ildiselt on kokku lepitud, et tervis on
koige suurem vara. (Goldsmith, 2005, Ik 237) Tarbijakiitumise mdjutegurid méangivad
olulist rolli toote sihtturu maératlemisel. Nende pohjal saab otsustada, milliseid meetmeid
rakendada, kui keskendutakse teatud sihtrithma tarbijatele. (Solomon et al., 2013, Ik 2)
Tahtis on uurida ka argipéeviti kiilastavate klientide motiive, sest téopaevadel on paljudes
spaadega majututusettevotetes hinnad madalamad, kuid nddala sees reisimine on just
tootavatele inimestele ajalise piirangu tottu raskendatud (Kamata & Misui, 2015, 1k 211
212).

Eelnevale tuginedes saab jdreldada, et tarbijate ndudluse kasv vajab tarbijakditumise
uurimist spaades. Tanapdeva tarbijad otsivad mitmekiilgseid ja isikupédraseid
spaakogemusi ning nende ootused on muutunud. Oluline on moista, millised tegurid

mojutavad spaahotelli kiilastajate huvi spaateenuste vastu. Viimastel aastatel on l&bi



viidud uuringuid, mis keskenduvad spaade juhtimise valdkonnale, eriti kliendirahulolule
ja teenustele ning nende arendamisele vastavalt spaakliendi vajadustele ja soovidele.
Spaade juhtidel on hddavajalik teada, kes on nende kliendid, et tagada parim vdimalik
klienditeenindus. Selleks on oluline 14dbi viia uuringuid, et mdista klientide profiile ja
motiveerivaid tegureid. Samuti on oluline arvestada praeguste trendidega ning teha
demograafilisi ja segmenteerimisuuringuid (Smith & Wallace, 2019, 1k 120-121).

Wasa Resort spaahotell seisab silmitsi véljakutsega, kus vaatamata sellele, et nende
spaateenused on kvaliteetsed ja mitmekesised, jddb argipdevane spaaprotseduuride
kasutamine alla nidalavahetustele. Ettevotte ressursid kuluvad teenuse pakkumisele, kuid
selle maht pole piisav, sest puudub ndudlus tarbijate seas, ning rahavoog on mdjutatud
negatiivselt. Seetdttu on oluline mdista, millised tegurid mojutavad argipdeval spaahotelli
kiilastajate huvi spaateenuste vastu ning kuidas ettevote saaks oma teenuste pakkumisi
kohandada, et suurendada kiilastajate huvitatust ja innustada neid argipéeviti rohkem
spaaprotseduure  kasutama. Eelnevale tuginedes on t66 autor seadnud
probleemkiisimuseks: ,,Kuidas saaks Wasa Resort spaahotell optimeerida oma
spaateenuseid, turundusstrateegiat ja hinnakujundust, et suurendada spaaprotseduuride
ndudlust argipédeviti ning saavutada jétkusuutlik kasv ja klientide rahulolu, arvestades

tarbijate muutuvaid ootusi ja kditumist spaaturismi valdkonnas?*

Selleks, et saavutada Wasa Resort spaahotelli spaateenuste ja klientide rahulolu taseme
parem mdistmine, ldhtub 10putdo teoreetilistest allikatest ja 14dbi viidavast Kvantitatiivsest
uuringust. Loputdod eesmérgiks on selgitada vilja Wasa Resort’i klientide rahulolu
spaateenustega ja kaardistada nende valmisolek osta teenuseid argipdeviti ning teha
ettevottele soovitusi ja parendusettepanekuid, mis aitaks tdsta kiilastajate huvi

Spaateenuste tarbimise vastu.

Loputdo eesmérgi taitmiseks sonastas autor jargneva uurimiskiisimuse: ,, Millised tegurid
mojutavad Wasa Resort spaahotelli argipdevast kiilastajate huvi spaateenuste vastu,

vottes arvesse ettevotte konkreetset olukorda ja klientide kaditumist?*

T66 koosneb kahest peatiikist. Esimene peatiikk koosneb teoreetilisest osast, mis jaguneb
kaheks alapeatiikiks. Esimene alajaotus uurib tarbijate kasvavat ndudlust spaaturismi

jarele ja kuidas kaasaja tihiskonnas toimuvad muutused mojutavad inimeste valikuid ning



eelistusi. Teiseks uuritakse tarbijate teadlikkust, tuues vélja, kuidas informatsioon ja
teadlikkus mojutavad nende otsuseid spaateenuste kasuks. Sellele jargnevalt vaadeldakse
tarbijakditumise teooriate rolli spaaturismi kontekstis, selgitades, kuidas need teooriad
aitavad moista tarbijate kditumist. Teine alapeatiikk keskendub teenuste miitigile
spaaturismi valdkonnas, analiiiisides, kuidas teenuste kvaliteet, turundus ja sihtriihma
moistmine mojutavad edukat miiiiki spaaturismi konteksti. Uuritakse spaaklientide ootusi
ja vajadusi spaateenustele ja -toodetele, avades uksi personaliseeritud 1dhenemisele, mis

vastab individuaalsetele tarbija eelistustele.

Teine peatiikk koosneb empiirilisest uuringust, mis viiakse 1abi Wasa Resort spaahotellis.
Peatiikk jaguneb kolmeks alapeatiikiks, millest esimeses on vilja toodud Wasa Resort
spaahotelli tutvustus ja sealsed pakutavad teenused alates klassikalistest massaazidest
kuni spetsiaalselt vélja tootatud ndo- ja kehahooldusteni. Lisaks on alapeatiikis
kirjeldatud uuringu metoodikat ja protsessi, tuues esile valitud meetodid, andmekogumise
vahendid ja analiiisiprotseduur. Labi viidud kvantitatiivne kiisitlus annab {ilevaate
klientide rahulolu kohta. Teises alapeatiikis on kajastatud uuringu tulemused ning
kolmandas alajaotises on vilja toodud autori poolt soovitused ja ettepanekud spaateenuste

muutmise voi arendamise kohta.

Uurimisprotsessi kdigus on pooratud erilist tdhelepanu klientide tagasisidele ja ootustele,
et vilja selgitada, kuidas Wasa Resort saab kujundada personaalsemaid ja
kliendikesksemaid teenuseid, mis vastavad klientide vajadustele, edendades seelébi
aritegevuse jatkusuutlikkust ja klientide rahulolu. Teoreetilises osas on kasutatud
teadusartikleid ning uurimusi ja ka raamatuid. Peamiselt on tuginetud jargnevatele
autoritele: Dimitrovski & Todorovic; Deswal; Goldsmith; Hashemi, Jusoh, Kiumarsi &
Mohammad; Kucukusta & Guillett; Lo, Wu & Tsai; Kantorova, Mldzovsky, & Svoboda,

Stanciulescu, Diaconescu, G.N & Diaconescu D.M.



1. TARBIJAKAITUMISE MOJUTEGURID
SPAATURISMIS

1.1. Spaaklientide kasvav noudlus, teadlikkus ja

tarbijakaitumine

Kaasaegne ithiskond on Kiire elutempoga ja korge stressitasemega ning itha enam inimesi
soovivad leida fiiiisilist ja vaimset tasakaalu. Seetdttu on saanud tervis ja heaolu oluliseks

prioriteediks ning spaateenuste kasutamine toetab neid.

Spaa defineerimisel ei ole médratud kindlat tdhendust, kuid Rahvusvaheline Spaa Liit
(ISPA) defineerib spaad, kui kohta, mis on piihendatud iildisele heaolule 1ldbi
mitmesuguste professionaalsete teenuste, mis soodustavad vaimu ja keha parendamist.
(ISPA) Spaa vodib tdhendada ka asutust, mis pole otseselt seotud veega, kuid seal
pakutakse erinevaid protseduure seoses tervise, ilu ja 166gastusega. (Hashemi et al., 2015,
Ik 2) Inimesed kdivad spaades 160gastumiseks, puhkamiseks ja vee- ning

spaaprotseduuride hiivedest osa saamiseks (Lo et al., 2015, 1k 156).

Spaateenused on noutud nii turistide kui ka kohalikke seas. Soltuvalt eesmérgist voi
ravivoimalustest on spaateenused osa terviseturismist ning liigitatud meditsiini ja
wellnessi vahel. (Hashemi et al., 2015, Ik 1) Wellness (ehk heaolu) hdlmab endas nii keha,
vaimu kui ka meelt ja nende eest hoolt kandmist. (Stanciulescu et al., 2015, Ik 2) Spaad
pakuvad jargnevaid klassikalisi teenuseid: massaaz, ndohoolitsused, kehahooldused ja ka

saunade, basseinide ja mullivannide elamus (Lo et al., 2015, 1k 163).

Viimase kiimne aasta jooksul on Global Wellness Institute uurinud terviseturismi, aidates
selgitada heaoluturismi ja meditsiiniturismi erinevusi ning joudnud jareldusele, et
wellnessi ja meditsiini vahel on tekkinud suurenev iihisosa. Teenused, mis olid kunagi

kéttesaadavad ainult haiglates, on niiiid laialdaselt kéttesaadavad ka spaa- ja wellness



keskustes. (Global Wellness Institute, 2023, Ik 81) Tegu on integratiivse meditsiiniga,
mis on uuenduslik lihenemine tervishoiule ja see rohutab patsiendikeskset ja ravile
suunatud ldhenemist ning hdlmab nii tavapérast kui ka alternatiivset meditsiini. See on
saanud iiha rohkem populaarsust tarbijate noudluse kasvades ning seda toetavad jérjest
enam ka tervishoiuasutused ja spetsialistid. Fookus on terviklikule inimesele ja elustiilile
ning valmidusel kasutada erinevaid terapeutilisi l&henemisi, olenemata nende péritolust.
(Maizes et al., 2009, Ik 277) Seotud kirjanduse ja olemasolevate tdendite uurimine

kinnitab spaades pakutavate ravi-, ja ennetusmeetodite tihtsust (Deswal 2014, 1k 114).

Tervisesektor on majanduslangusekindel ja nii on ka inimeste soov hea vélja néha ja end
hésti tunda. Sel pdhjusel on spaad alternatiivse meditsiinilise ravi lahutamatu osana
tugevad ka aegadel, mil majandus on ebastabiilne. Spaakiilastajad soovivad lisaks tervise-
ja véljandgemise parendamisele ka sotsialiseeruda, uusi suhteid luua ja heaolu taset hoida
voi tdsta (Dimitrovski & Todorovic, 2015, Ik 260).

Spaasid kajastatakse jirjest rohkem meedias ja inimesed muutuvad iiha teadlikumaks
pakutavatest teenustest ja nendest saadavatest hiivedest. Mida rohkem tduseb teadlikkuse
tase, seda vastuvotlikumad on inimesed spaade poolt pakutavatele teenustele. (Deswal,
2014, lk 114) Paljud suured ettevotted on valinud sotsiaalmeedia info edastamise
vahendiks, et luua side ettevotte ja potentsiaalse kliendi vahel. Sotsiaalmeedia kaudu
toodete ja teenuste turundamine on saanud alternatiivseks vahendiks traditsioonilistele

kanalitele nagu on seda televisioon ja raadio (Chantarawinij, 2018, Ik 706).

Tarbijad on teadlikud, et erisugused spaad tdidavad erinevaid eesmirke. (Kucukusta &
Guillett, 2016, 1k 419) Pédevaspaades kiivad inimesed end hellitamas erinevate
massaazide, koorimiste ja hoolitsustega, mis on mdeldud nii nédole kui ka kehale ning
tavaliseks spaakiilastuse kestuseks on 1h—24h . Kuurort -spaades kéiakse puhkamas 2—-3
pdeva ning see sisaldab lisaks spaateenustele majutust ja toitlustust. Sihtkoha spaad on
mdeldud tervise parendamiseks ning nende kiilastuse pikkuseks on 7—17 pdeva, sihtkoha
spaa ndeb ette majutust, konsultatsiooni professionaalidega ning harivaid programme

(Hashemi et al., 2015, Ik 4).

Téhtis on tunda ja teada tarbija profiile ja nende pohilisi motivaatoreid, sest seelébi jitkub

spaasektori kasv. (Azman & Chan, 2010, lk 1) Tarbijakditumist uuritakse kui



ostukditumist ning kliendil on kolm pdhirolli — tarbija, maksja ja ostja. (Gajjar, 2013, Ik

10) Tarbijakditumine on {ldiselt mdistetav kui  individuaalide, gruppide voi

organisatsioonide kiitumise uurimine, kuidas nad valivad ja kindlustavad endale ning

utiliseerivad toote. Uuritakse ka kogemusi ja ideid, et rahuldada vajadusi ning millist

mdju need protsessid avaldavad tarbijale voi lihiskonnale, tarbija 1dbib seitse otsustuse

etappi, milleks on:

e Tarbijal tekib soov voi vajadus

e Vastavalt soovile voi vajadusele informatsiooni otsimine — sisemine otsing mojutatud
eelnevatest teadmistest ja kogemustest voi viline otsing, mida mojutavad reklaamid
ja turundus.

e Teenuste v3i toote ostmine, mis sisaldab endas valimist ja maksmist.

e Teenuse voi toote tarbimine, et tdita oma soovi voi vajadust.

e Tarbimisjirgne hindamine, mis peegeldab, kas teenus voi toode tditis oma eesmarki
ning kas tulevikus kaalub tarbija uuesti ostu sooritada.

e Toote jadkide utiliseerimine peale tarbimist (Azara, 2017, Ik 65).

Spaakliendi saab jaotada jargnevalt: marginaalne, kesktase ja pohitase. Marginaalne
spaaklient on tavaliselt hinnatundlik ning eelistab rohkem ilu- ja hellitusprotseduure.
Kesktaseme spaaklient otsib 100gastust peamiselt traditsiooniliste spaaprotseduuride
kaudu. Pohitaseme spaaklient on aga kogenud klient, kelle jaoks tervis ja heaolu on
elustiili lahutamatu osa. (Kucukusta & Guillett, 2016, 1k 419; Azara, 2017, Ik 64) Heaolu
mojutavad mitmed faktorid, kuid tdeline heaolu sdltub otsustest, mida inimene vastu

votab. Heaolu koosneb jargnevast kuuest komponendis , mis on véljatoodud tabelis 1.



Tabel 1. Heaolu 6 komponenti

Komponent Naide 1 Naide 2
Fiitisiline regulaarne tervislik toitumine
heaolu fuiiisiline koormus

Emotsionaalne emotsioonide jagamine usalduse loomine
heaolu

Intellektuaalne tunda huvi olla loov
heaolu

Spirituaalne suunavad uskumused vadrtused
heaolu

Sotsiaalne sotsiaalsete suhete areng rahuldavad suhted
heaolu

Keskkonnast iimbritsev naturaalne iimbritsev tehiskeskkond
tulenev heaolu keskkond

Allikas: Goldsmith, 2005, Ik 237

Tarbijatel on ,tdukefaktorid“ ja ,tombefaktorid“. Toukefaktorid kujutavad endast,
fiisilisi, sotsiaalseid, psiihholoogilisi, isiklikke vajadusi. Tombefaktorid kujunevad
vilja, kui nad motiveerivad inimest mingil pohjusel. Néiteks spaateenused, mida klient
otsustab tarbida unikaalsuse tottu. (Hashemi et al., Ik 4) Tarbijakditumist mojutavad
kokkuvotvalt paljud erinevad tegurid. On leitud, et spaakiilastajate lojaalsust mojutavad
tegurid voivad erineda vastavalt piirkonnale ja kultuurilistele aspektidele ning on
voimalus, et need on ajas muutuvad. (Kantorova et al., 2023, Ik 123) Enamik spaadega
seotud uuringutes on kliente segmenteeritud vanuse, soo ja elukutse jargi, kuid on veel
uuringuid, mis kasutavad rithmitamiseks eelistusi, motivatsiooni faktoreid, eeliseid ja
elustiili. Téhtsat rolli tarbijakditumise juures méngivad ka hind, terapeudi kvalifikatsioon,
privaatsus, spaateenuste ja -toodete ning brindivaliku mitmekesisus. (Kucukuta &
Guillett, 2016, Ik 418-421 ). Tabelis 2 on esindatud peamised tegurid, mis mojutavad

tarbijakditumist.
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Tabel 2. Tarbijakditumist mdjutavad tegurid

Kultuurilised tegurid Sotsiaalsed Personaalsed | Psiihholoogilised
tegurid tegurid tegurid
Riik, rahvus, religioon, Sidusgruppide Vanus, amet, Motivatsioon,
sotsilaane staatus- tookoht, | mdju kditumisele, inimese taju, usk ja
sissetulek, haridus pereliikmete majanduslik suhtumine
moju, roll ja olukord, elustiil,
staatus iseloom
ithiskonnas

Allikas: Gajjar, 2013, 1k 11-13

Spaakiilastajad saab jagada nelja gruppi — spaa entusiastid, suured kulutajad, vairtuste
otsijad ja hinnatundlikud spaakliendid. Spaa entusiastid on suurim grupp ning nemad
hindavad privaatsust ja spaaterapeudi kvalifikatsiooni. Suured kulutajad on viikseim
grupp ja nemad hindavad enim spaateenuste juures korget hinda. Véirtuste otsijate jaoks
on koige tdhtsam spaaterapeudi kvalifikatsioon, privaatsus ja spaatoodete valik ning
nemad on ndus maksma keskmist hinda. Hinnatundlikele spaakiilastajatele on kdige
tahtsam hind ja seejdrel spaaterapeudi kvalifikatsioon, vahim hoolivad nad privaatsusest
(Kucukusta & Guillett , Ik 425-428).

Enamus spaakiilastajaid on alla 50- aastased naised (Lo et al., 2015, Ik 166-169) ja
titipiline klient on abielus kahe lapse ema. (Stanciulescue et al., 2015, Ik 160-161)
Toopédevadel kiilastatakse spaasid sagedamini, eriti naiste poolt, ning sellel ajal on ka
hinnad madalamad. (Kamata & Misui, 2015, Ik 213-216) Meched kiilastavad spaasid
iseseisvalt vdhem kui naised. (Stanciulescue et al., 2015, Ik 160-161) Seetdttu on oluline
teada, milliseid spaateenuseid ja -keskkondi saaks meesterahvaste vajadustele vastavaks
muuta, et nad tunneksid end mugavalt ja toetaksid ideed, et spaateenused on moeldud
molemale soole. (Tsai et al., 2012, Ik 249) Shermani jt uuring (2007) niitas, et
meesterahvaste poolt kdige kdrgemalt hinnatud teenused olid just spordimassaaz ja rootsi
massaaz, kuna need réhutavad massaazide, tervist edendavat ja heaolutunnet tdstvat
moju. (Tsai et al., 2012, Ik 258) Meeste soolise identiteedi iilesehitused voivad
varieeruvad naiste kaitumisviisidest, néditeks saab tuua osalemise spordis. (Petrylaite &
Hart Ik, 2021, 271) L&aane kultuuris peeti spordi tegemist pikka aega meeste

vabaajategevuseks. Uldiselt tutvustati sporti viikestele poistele nende meessoost
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eeskujude poolt ning see viis meeste jaoks spordi enesestmoistetavalt vaid antud soo

tegevuseks. (Petrylaite & Hart, 2021, 1k 269).

Deswali (2014, Ik 116-117) uurimuses selgus, et populaarseimateks teenusteks spaades
on massaazid ja ndohooldused ning teenuste kvaliteet mdjutab oluliselt klientide
emotsioone. Kogetud spaateenuste hea kvaliteet mojutab positiivselt kliendi positiivseid
emotsioone. Neli teenuse modtmise tunnust on kdega katsutavus, usaldusvairsus,

vastutulelikkus ja empaatiavoime (Lo et al., 2015, Ik 166—169).

Antud peatiikk annab iilevaate spaaklientide kasvavast noudlusest, nende teadlikkusest ja
tarbijakditumisest. Selles kisitletakse spaade rolli tdnapédeva kiire elutempo ja korge
stressitaseme korval ning rShutatakse nende olulisust vaimse ja fiiisilise tasakaalu
leidmisel. Samuti tuuakse vélja tarbijate {iha suurenev teadlikkus spaateenuste
pakutavatest hiivedest ning see, kuidas see mdjutab nende valikuid ja kditumist. Lisaks
uuritakse erinevaid tegureid, mis mojutavad tarbijate otsuseid, sealhulgas hind ja teenuste

kvaliteet.
1.2. Spaateenuste muuk majutusettevottes

Spaateenuste miiiik majutusettevotetes on saanud  tdhtsaks osaks kiilaliste huvi
suurendamisel majutusasutuse vastu ja rahulolu parendamisel, sest kliendid otsivad

lisavaartust oma majutuskogemuse juures.

Hotelli spaad on ldhedalt seotud turismiga ja on kdige kasumlikum ja kiirelt arenev sektor.
(Loetal., 2015, Ik 157) Spaasektori kiire arengu tottu voib tdeline arusaam spaateenustest
ja nende eesmirkidest olla monele inimesele arusaamatu. (Hashemi et al., 2015, lk 2)
Inimesed kiilastavad hotelli spaasid peamiselt selleks, et 106gastuda, hellitada end ning
tarbida iluhooldusi, mis aitavad vdhendada stressi, suurendada mugavustunnet ning

parandada esteetilist valimust (Kucusta ja Guillett, 2016, 1k 418).

Ténapéeva reisijad hindavad iiha enam voimalust nautida spaa- ja wellness-teenuseid otse
oma majutuskohas, muutes spaad hotellide lahutamatuks osaks (Kucukusta & Guillett,
2014, Ik 116). Potentsiaalsetele klientidele tuleks anda vdimalus proovida spaapuhkust

liihema perioodi jooksul, et neid seejérel julgustada pikemaks peatumiseks. Korduvate
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kiilastuste pohjusteks on meeldiv keskkond, dhkkond, kvaliteet, lisateenused ja rahulolu

pakutavate protseduuridega ning timbruskond (Kantorova et al., 2023, Ik 129).

Kliendi rahulolu ja saadud viirtus méngib suurt rolli kliendi lojaalsuses. Peamine faktor,
mis madrab rahulolu on teenuse kvaliteet, mis hdlmab endas majutust ja teisi aspekte.
Teine peamine tdhtis faktor on teenuselt voi tootelt saadud véirtus. (Kantorova et al.,
2023, Ik 124-25) Rahulolu, mida klient kogeb peale teenuse voi toote tarbimist, mangib
suurt rolli taaskiilastusel. (Hashemi et al., 2015, Ik 6) Teenuse kvaliteeti on raskem
madratleda vorreldes toote kvaliteediga. Tarbijad hindavad individuaalselt teenuse mdju
vastavalt emotsioonile, mida nad kogevad ja ootustele. Kaheksa peamist emotsiooni on:
hirm, viha, rodm, kurbus, heakskiit, vastumeelsus, ootus ja iillatus (Lo et al, 2015, Ik
159).

Spaa- ja tervisehotellides peatumise pohieesmérk on psiihho-fiiiisilise jou ja vitaalsuse
taastamine, ldhtudes seitsmest pohilisest eeldusest, mis holmavad muu hulgas rdomu
fuisilisest aktiivsusest, luksuse nautimist, kehahoolitsusi, puhkust ja vaba aega, teadlikku
toitumist ning isiklikku arengut ja harmoonia saavutamist. (Sztorc & Savenkov, 2021, Ik
868) Hotelli spaad kiilastades on olulised valikukriteeriumid terapeudid, hind ja
pakutavate toodete ning protseduuride valik. Spaakiilastajate vadrtushinnangud véivad
erineda nende taustast ja varasematest kogemustest ning see mojutab nende eelistusi

spaateenuste ja toodete valikul (Kucukusta & Guillett, 2014, 1k 115-116).

Spaakliendi motivaatorid sdltuvad suuresti personaalsetest vajadustest nagu elustiili, hind
ja kuidas spaateenus voi toode mdjus ning kuidas seda teostati. (Azman & Chan, 2010,
Ik, 1) Spaad miiiivad kogemust ja emotsiooni, eriti tahtsalt kohal on onn ja elevus, seega
on oluline arvestada antud emotsioonidega. Inimesed tahavad teenuseid, mis loovad
kogemusele lisaks mélestusi. Seega on tdhtis spaadel miilia teenuseid ja tooteid, mis
annavad edasi positiivse emotsiooni. (Lo et al., 2015, Ik 156-157) Hotellides pakutavad
spaateenused on muutunud olulisteks tuluallikateks, tuues kaasa mitmeid majanduslikke
eeliseid, sealhulgas korgemad toa hinnad, tdituvuse suurenemine ning turunduslikud
eelised. Spaad annavad olulise panuse majutusettevotte lisasissetulekusse . (Kucukusta &
Guillett, 2014, Ik 116-117) Hotelliteenused on tihedalt seotud heaolu ja wellness iga
ning kliendid eelistavad minna hotelli, kust saab soetada pakett-teenuse, mis voib endas

sisaldada fiilisilise =~ vormi parandamist, iluhoolitsust, tervislikku toitumist,
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toitumisndustamist, 105gastumist, meditatsiooni, vaimset tegevust ja haridust. (Sztorc &
Savenkov, 2021, 1k 867 ) Levinumad teenused spaades on: saunad, mullivannid, vannid,
massaazid, kehahoolitsused, ndohoolitsused, ripsmete- ja kulmude vérvimine, manikiiiir,
pedikiiiir , juuksur, depilatsioon. (Wallace & Smith, 2020, Ik 153-157) Kiire ndudluse
kasv on endaga kaasa toonud lisaks traditsioonilistele teenustele ka uued heaoluteenused
(nt: hapnikukambrid, kriioteraapia jt) ning seetdttu tdiendavad paljud spaad oma
teenustementitid (Global Wellness Institute, 2023, 1k 81).

Spaateenuse teckond on kliendi jaoks meeldejadvam, kui see on autentne. (Wallace &
Smith, 2020, |k 15) Spaade pohiteenus seisneb kliendile kaasahaarava kogemuse
pakkumises, mis hdlmab endas nigemismeelt, kuulmismeelt, kompimismeelt,
haistmismeelt ja maitsmismeelt. Nahahooldustoodete voi esemete tekstuur, eeterlike
0lide meeldiv 16hn, iirditeed ja maitseelamused, vee vOi taustamuusika helid ning
ruumide interjoor ja dekoratsioonid, aitavad luua meeldiva elamuse kliendile. Interjoor
on osa, mis loob Kkliendile esmamulje ja tekitab temas elevuse tunde teenuse ootuse ees
(Lo et al., 2015, Ik 158).

Teenust iimbritsev keskkond kogu teenuse viltel peaks olema turvaline ja mugav. Tahtsal
kohal on spaas ka puhtus ja hiigieen. Teenuse kvaliteedi juures méngivad veel suurt rolli
varustus, toidud, joogid, meelelahutus, hind ja teised kiilastajad ning to6tajad. (Lo et al.,
2015, Ik 161, 163) Ka Klienditeenindus on tdhtis osa spaast, juhul kui klient puutub
puhkuse algul kokku klienditeenindajaga, kes tegeleb oma asjadega, jatab kliendid ootele
vOl on negatiivne, siis iildiselt klient leiab terve puhkuse viltel teisi asju, mille iile
rahuolematust viljendada. Igale kliendile tuleks ldheneda personaalselt, vastavalt kliendi
tasandile. (Wallace & Smith, 2020, Ik 3) Paljud spaateenuste tarbijad ei tea
spaaprotseduuride mojude kohta tdpset informatsiooni ning sdltuvad suuresti terapeudi
antud andmetest. Spetsialist peab spaakliendi vajadused vélja selgitama ning seelébi talle
soovitama parimad protseduurid, mis tooksid kliendile kasu. Tahtis on seletada, mida
protseduurid endast kujutavad ja kuidas neid 1dbi viiakse ning milline on mdju (Lo et al.,

2015, Ik 162, 172).

Enamik spaad on hinna poolest kallid ning kliendid ootavad automaatselt korget kvaliteeti
ja erilist spaaelamust. Spaa kiilastajat tillatab pigem spaa, millel on kohalik teema ja
elemendid. (Lo et al., 2015, 1k 171) Inimesed eelistavad naturaalseid ja looduslikke
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tooteid, see on muutunud trendiks, et jilgitakse milliseid tooteid tarbitakse voi
kasutatakse kehal. Spaades on populaarne kasutada kohalikke brinde spaarituaalide

labiviimiseks, aga seetottu on ka hind kallim, sest iildiselt on tegu looduslike toodetega

(Wallace & Smith, 2020, Ik 158-159).

Antud peatiikk keskendub spaateenuste miitigile majutusettevotetes ning nende
olulisusele kiilaliste huvi suurendamisel ja rahulolu parendamisel. Hotelli spaad on
muutunud oluliseks turismisektoris, pakkudes klientidele voimalust 106gastuda, hellitada
end ning tarbida iluhoolitsusi. Kliendi rahulolu ja saadud vaartus méngivad suurt rolli
lojaalsuses ning teenuse kvaliteet ja saadud emotsioonid méddravad suuresti klientide
tagasiside. Spaateenused on muutunud oluliseks tuluallikaks majutusettevotetele, tuues

kaasa mitmeid majanduslikke eelised.
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2. SPAAKLIENDI TARBIJAKAITUMISE UURING WASA
RESORT SPAAHOTELLIS

2.1. Wasa Resort spaahotell — seal pakutavad teenused ja

uuringu metoodika ning protsess

Alljargnevalt esitatakse iilevaade spaahotellist Wasa Resort ja seal pakutavatest
teenustest, sealhulgas spaateenustest. Lisaks késitletakse ldhemalt spaakeskuses
labiviidud uuringu metoodikat, valimit ning protsessi. Antud alapeatiikis tuginetakse

Wasa Resort’i kodulehele (https://wasahotels.ee/resort/).

Wasa Resort on kaasaegne neljatiarni spaahotell, mis paikneb looduskaunis keskkonnas
Parnu rannarajoonis, See avati aastal 2019. Hotell pakub mitmekiilgseid
majutusvoimalusi hotellitubades ja apartementides ehk kiilaliskorterites. Kuna Wasa
Resort on hotellikompleks, siis hotellitoad asuvad kahes erinevas majas. Esimeses, uues
kaasaegses ning modernses ehitises, paiknevad superior-klassi toad, juuniorsviidid,
deluxe- ja sviiditoad, pakkudes kiilastajatele luksuslikku ja kaasaegset majutust. Teises,
renoveeritud ajaloolises majaosas, leiduvad rodude ja aiavaadetega avarad kahesed toad,
voimaldades kiilalistel nautida ajaloolist Ohkkonda ja looduskaunist {imbrust.
Hotellitubade hinnas on hommikusd6k ning basseinide ja saunade kasutus. Hotelli
privaatses hoovis asuvate kiilaliskorterite suuruste valik on erinev: tihetoalised, stuudio-
ja kahetoalised. Igale kiilaliskorterile on tagatud privaatne sissepdds ning lisavdértusena
on terrass voi rodu ning kooginurk koos pliidi, kiilmkapi ja ndudepesumasinaga.
Kiilaliskorteri hind sisaldab hotelli basseinide ja saunade kasutust, kuid hommikus6ok
hotelli restoranis on lisatasu eest. Saadaval on ka erinevad mitmekesised majutuspaketid,
mis vahetuvad vastavalt hooajale. Paketid vodivad sisaldada 66bimist hotellis,

hommikusooki, spaakiilastust, spaaprotseduure ja toitlustusteenust (Wasa Resort, 2019).
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Wasa Resort spaahotelli esimesel korrusel asuv White Guide 2020 soovitusega restoran
pakub igal niddalapdeval hommikusooki seal majutuvatele kiilalistele. Muul ajal on
saadaval a la carte meniiii, mis on mdeldud nii hotellis majutuvatele klientidele kui ka
véljastpoolt hotelli kiilastajatele. Kiilaliskorteritesse on lubatud lemmikloomad,
voimaldades peredel oma neljajalgseid sOpru kaasa votta luues seeldbi kodusema
atmosfédri. Samuti on hotellis saadaval seminariruumid, mis on kiilalistele kittesaadavad
ari- ja konverentsilirituste korraldamiseks, tdiustades nende viibimise kogemust
mitmekesisemate voimalustega. (Wasa Resort, 2019) Lisaks on hotelli fuajees lastele
moeldud méngunurk, luues meeldiva keskkonna peredele ning voimaldades lastel

turvaliselt ja Iobusalt aega veeta.

Hotelli spaa- ja saunakompleks asub esimesel korrusel, seal on suur bassein, mullivann,
leilisaun, aroomisaun ja sanaarium. Spaad on vdimalik kiilastada igal néddalapdeval

ajavahemikus 8:00-22:00 ja ka neil klientidel, kes hotellis ei majutu.

Wasa Resort” i 10dgastuskeskuses saab nautida mitmekiilgseid spaahoolitsusi, mis on
saadaval talvisel ja suvisel perioodil erinevatel nddalapdevadel ning kellaaegadel.
Spaaprotseduuride valik holmab nédo-, keha- ja massaazihooldusi ning lisaks ka
depilatsiooni, manikiiiiri, pedikiiiiri ning kulmude ja ripsmete virvimist. Lisa 1 on vilja
toodud pakutavate spaateenuste nime- ja hinnakiri ning kestvus. Spaateenuste
labiviimisel kasutatakse tuntuid brdnde nagu Payot, Alessandro ning kodumaine ja
looduslik Magrada. Nende tooteid on voimalik kohapealt kaasa soetada ning lisaks on

miitigil Laboratorio Olfattivo parfiitimid ja koduldhnastajad.

Ettevote pakub klientidele erinevaid majutuspakette, mida muudetakse vastavalt
aastaajale voi vajadusele. Mitmed paketid holmavad endas spaateenuseid ning eraldi on

ka erinevad paevaspaa paketid.

Antud uurimisto6 keskendub Wasa Resort spaahotelli spaateenuste kasutamise
argipdevase aktiivsuse suurendamisele, arvestades tarbijate muutuvaid ootusi ja kditumist
spaaturismi valdkonnas. Uuringu eesméark on paremini mdista klientide kditumist, ootusi

ja vajadusi ning anda ettevottele praktilisi soovitusi teenuste parendamiseks.
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Empiirilises osas kasutati kvantitatiivset uurimismeetodit. Kvantitatiivne uuring koosneb
empiiriliste meetodite ja empiiriliste vdidete kasutamisest, mis véljenduvad kirjeldavates
numbrilistes terminites. Uuringu labiviimiseks kogutakse arvulisi andmeid, mida seejérel
analliiisitakse erinevate meetodite abil, eriti statistika kasutades. (Ahmad et al, 2019, Ik
2828) Kvantitatiivne uurimismeetod sai valitud, sest t66 eesmérk on mdista klientide
kéitumist, ootusi ja vajadusi spaaturismi kontekstis ning antud meetod véimaldab uurida
tarbijate kéitumist numbriliselt véljendatud andmete kaudu ning tuvastada seoseid

erinevate demograafiliste tunnuste, eclistuste ja kditumismustrite vahel (Kandel, 2020, Ik

2-3).

Lisas 2 on vilja toodud uurimisinstrumendina kiisimustik, mille labiviimise periood oli
8. aprillist kuni 20. aprillini 2024. Ankeetkiisitlus koostati Tartu Ulikooli LimeSurvey
platvormil. Uuringu link saadeti Wasa Resort’i klientidele e-posti teel uudiskirjaga ning
sellele vastasid kliendid, kes olid kiisitlemise perioodil kéttesaadavad ja valmis ankeedile
vastama. Kiisitlus oli Kkéttesaadav ka sotsiaalmeedia platvormil Facebook. Kdigile
vastajatele on tagatud anoniiiimsus, sest isikuandmeid ei kogutud. Uldkogumi moodustas
uudiskirja saajate koguarv ehk 10273 inimest. Valim valiti Wasa Resort spaahotelli
praeguste klientide hulgast, kuna nende tagasiside on kriitilise tdhtsusega ettevotte
teenuste ja kogemuse parendamiseks. Lisaks anti voimalus vastata ka potentsiaalsetele
klientidele, et tekiks arusaam nende ootustest ja eelistustest. Valimi moodustasid 81
inimest ja selle esinduslikkuse tagamiseks voeti arvesse klientide mitmekesisust,
sealhulgas erinevaid vanusegruppe, sissetulekutasemeid, broneeringutiilipe ja
kiilastamise sagedust. See aitas tagada, et valim kajastaks Wasa Resort spaahotelli

klientuuri mitmekesisust.

Tabelis 3 on kisitletud teemad, mis on jagatud viide rithma ja teoreetilised allikad, millele
tugineti kiisimustiku koostamisel ning uuringu ldbiviimisel. Esimese rithma kiisimused
on suunatud demograafiliste andmete kogumisele, mille tulemused aitavad mdista
vastajate erinevusi ning kajastada tulemusi vastavalt sihtrithmadele. Teise rithma
kiisimused on keskendunud vastajate kogemustele seoses spaateenuste ja Wasa Resort
spaahotelliga. Kolmas riithm holmab vastajate arvamusi ja hoiakuid seoses spaateenustega
ning see aitab moista vastajate seisukohti. Neljas rithm keskendub tarbimisharjumuste

kiisimustele ja voimaldab selgitada vilja tarbijate eelistused ja suundumused. Kiisitlus
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koosneb erinevat tiilipi kiisimustest, peamiselt on tegu valikvastustega kiisimustega, kus
on vdimalik vastus valida vastavalt oma arvamusele v3i kogemusele. Teiseks on moned
kiisimused maatriksvormis, kus tuleb hinnata mitut aspekti iihe kiisimuse raames. Samuti

on iiks avatud kiisimus, kus on oodatud vastaja ettepanekud ja motted.

Tabel 3. Uuringus késitletud teemad ja teoreetilised allikad

Teoreetilised allikad Kisitletud teema
Kucukuta & Guillett, 2016; Gajjar, 2013, Demograafilised kiisimused 1-4 , mis
Azara, 2017 hdlmavad endas sugu, elukohta,

vanuserithma ja sissetulekutaset
Hashemi et al., 2015; Deswal, 2014; Lo et Kogemuste kiisimused 5-9 keskenduvad
al., 2015 kiilastajate varasematele spaakogemustele,
sealhulgas nende kiilastussagedusele,
eelistatud protseduuridele ja teenustele ning
rahulolule varasemate kiilastuste ajal.
Kucukusta & Guillett, 2016; Kantorova et Arvamuste ja hoiakute kiisimused 10-18
al., 2023; Wallace & Smith, 2020; Hashemi | uurivad kiilastajate seisukohti ja suhtumist
et al., 2015; Lo et al., 2015; Sztorc & spaateenustesse, sh nende arvamusi teenuste
Savenko, 2021 mojust tervisele ja heaolule, hoiakuid
spaakiilastuste kui 106gastava
puhkusevdimaluse suhtes, ning hindamist
ettevotte mainele, turundustegevusele ja
teeninduskvaliteedile.
Kucukusta & Guillett, 2016; Chantarawinij, | Tarbimisharjumuste kiisimused 19-24 on
2018; Kamata & Misui, 2015 suunatud kiilastajate kditumisele ja
eelistustele seoses spaateenuste
tarbimisega, sh broneerimisviisid ja
eripakkumised.
- Tagasiside kiisimused 25-26 uurivad
vastajate lildist hinnangut Wasa Resort’i
kohta ning ettepanekuid

Tulemuste kajastamiseks on kasutatud kirjeldavat statistikat, sest antud
analiilisimeetodiga saab andmed lihtsamalt kokku votta, trende tuvastada ning andmeid
visuaalselt esitada. Andmete analiilis aitab tuvastada tegureid, mis mojutavad
argipdevaseid spaaprotseduuride kasutamise otsuseid ning seelébi saab teha jireldused,
mille pdhjal on vodimalik teha ettepanekud ettevottele. Andmete analiilisimiseks on
kasutatud andmete analiilisimise tarkvara JASP ja Excel. Avatud kiisimuse vastuseid

kasutatakse jarelduste ja ettepanekute tegemiseks.
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2.2. Uuringu tulemused

Kéesolevas alapeatiikis esitatakse uuringu tulemused vastavalt erinevatele teemadele ja
kiisimustele. Esiteks analiiiisitakse olulisi leide ja teemasid demograafiliste kiisimuste
osas (kiisimused 1-4), seejarel keskendutakse kliendikogemustele (kiisimused 5-9) ning
edasi uuritakse arvamusi ja hoiakuid (kiisimused 10-18). Lisaks antakse iilevaade
tarbimisharjumuste tulemustest (kiisimused 19-24) ja 10puks késitletakse tagasiside

tulemusi (kiisimused 25-26).

Tabel 4. Vastajate profiil (n = 81)

Kirje Aspekt Sagedus %
Sugu Naine 61 75
Mees 5 6

Vanus 18-25 22 27
26-35 13 16

36-45 16 20

46-55 10 12

>55 6 7

Elukoht Harju mk. 14 17
Léidne mk. 1 1

Ladne-Viru mk. 1 1

Péarnu mk 42 52

Rapla mk 1 1

Saare mk. 3 4

Tartu mk. 2 3

Valga mk. 1 3

Viljandi mk. 1 1

Sissetulekutase 820-1100€ 12 15
1101€-1500€ 14 17

1501€-2000€ 20 25

>2000€ 10 12

Ei soovi vastata 11 14

Tabelis 4 on analiilisitud vastajate profiile vottes aluseks demograafiliste kiisimuste
vastused. Enim oli vastajaid Parnu maakonnast (n=52). Kdige enam oli vastajaid
vanusegrupis 18-25 (n=22) ning neile jargnesid 36-45 aastased (n=16). Sissetuleku
taseme osas jagunesid vastajad peamiselt: 1101€-1500€ (n=14), 1501€-2000€ (n=20).

Joonisel 1 on kajastatud, et 100gastumine ja puhkus on selgelt kdige motiveerivamad
tegurid. Jargnevad spaarituaalid, kus 13 vastajat leidsid, et spaarituaalid motiveerivad
neid véga. Sotsialiseerumine on kdige vdhem oluline tegur vastajate seas, vaid 1 vastaja

leidis, et see motiveerib neid vdga, 22 vastajat arvasid, et see pigem ei motiveeri neid, ja
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9 leidsid, et ei motiveeri lildse. Vanuseriithmad 26-35 ja 3645 niitavad koige suuremat
motiveeritust spaakiilastusteks. Tervise parendamine ja 160gastumine on iihtlaselt korged
motiveerivad tegurid koikides sotsiaaldemograafilistes vanuserithmades, eriti korgema
sissetulekuga ja vanuserithmas 26-35. Korgem sissetulek (alates 1501€) seostub suurema
motiveeritusega. Spaarituaalid on naistele ja kdrgema sissetulekuga inimestele rohkem
motiveerivad. lluteenused on noorematele (18-25) tdhtsamad. Puhkus on laialdaselt

motiveeriv tegur, mis ei sltu oluliselt demograafilistest niitajatest.

Tervise parendamine 8 [ 18 8 |

Spaarituaalid 4 Em 18

lluteenused 10 13 14

Lodgastumine  1HNINS

Puhkus 9

Sotsialiseerumine “ 22 a2

Valu v6i ebamugavustunde leevendamine 5 [Ty 15 6 |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Uldse ei motiveeri Pigem ei motiveeri M Niija naa Pigem motiveerib B Vaga motiveerib

Joonis 1. Motiveerivad tegurid spaakiilastusel (n=45)

Joonisel 2 esitatud andmed kajastavad erinevate emotsioonide sagedust peale Wasa
Resort hotelli spaateenuste kasutamist. Enamik vastanutest (n=34) tundsid kas sageli voi
alati rodmu pérast spaa kiilastust. Rahulolu on teisalt oluline emotsioon, 20 vastajat
markisid, et kogevad seda sageli ja 13 vastajat alati. Heakskiit on samuti levinud, kus 11
vastajat markisid, et kogevad seda sageli ja 9 vastajat alati. Ootus ja iillatus on iisna
levinud, kus vastavalt 10 ja 8 vastajat markisid, et kogevad neid sageli ning 10 ja 5
vastajat alati. Viha, kurbus ja vastumeelsus on negatiivsed emotsioonid, mis paistavad
olevat haruldased, kus vastavalt 35, 34 ja 32 vastajat mérkisid, et kogevad neid tildse
mitte voi mitte kunagi. Andmete pdhjal ndib, et vanemad vanuseriihmad (3645, 46-55
jalle 55-aastased) kogevad iildiselt vihem rodmu, heakskiitu, iillatust ja rahulolu pérast
Wasa Resort hotelli spaateenuse kasutamist vorreldes nooremate vanuseriihmadega (18—
25 ja 26—35-aastased). R6om, heakskiit, tillatus, rahulolu on emotsioonid, mis tunduvad
olevat rohkem seotud sissetulekutasemega kui vanusega. Niib, et korgema
sissetulekutasemega inimesed kogevad neid emotsioone sagedamini kui madalama

sissetulekutasemega inimesed.
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Joonis 2. Kogetud emotsioonid parast Wasa Resort hotelli spaateenuse kasutamist (n=42)

Uuringu tulemused néitavad, et enamus vastanutest peab spaakeskkonda ja atmosfédri
viga oluliseks, sealhulgas 37 viga oluliseks ja 8 pigem oluliseks. Samuti leiti, et
spaateenustega rahulolu mojutab otsust naasta samasse hotelli enamiku vastajate jaoks
oluliselt, nagu mérkisid 37 vastajat viga olulisel mééral ja 8 pigem olulisel mairal. Wasa
Resort’i spaateenuste kvaliteediga oli enamik vastanutest pigem rahul, 24 vastajat olid

pigem rahul ning 5 vastajat olid vdga rahul.

Joonisel 3 on ndidatud, et basseinid, vannid ja saunad on kdige olulisemad
spaakiilastajatele, mida leidis vastavalt 28 ja 27 vastajat. Kehahoolitsuste puhul leidis 17
vastajat, et need on pigem olulised ning 7 vastajat arvasid, et need on viga olulised.
Jargnevad teised hoolitsused ja teenused nagu massaaz ja ndohoolitsused, mis on samuti
motiveerivad, kuid mitte nii olulisel méaral kui eelnevad. Massaazi pidas 14 vastajat
pigem oluliseks ja 8 vastajat viaga oluliseks. Ndohoolitsuste puhul leidsid 13 vastajat, et
need on pigem olulised ja 3 vastajat arvasid, et need on véga olulised. Jooga ja
venitusharjutuste ning aroomiteraapia osas oli vastuste jaotus tasakaalus. Jooga ja
venitusharjutuste puhul leidis vastavalt 11 ja 3 vastajat, et need on pigem olulised ning
vastavalt 8 ja 5 vastajat arvasid, et aroomiteraapia on pigem oluline v3i véga oluline.
Samas on mirkimisvdédrne, et manikiiiiri/pedikiiliri peetakse vdhem oluliseks, kus 12
vastajat leidsid, et see pole tlildse oluline, ning 13 vastajat arvasid, et see pigem pole

oluline.
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Joonis 3. Teenuste kasutamise olulisus spaakiilastusel (n=35)

Uuringule vastanust 17 mérkisid, et hind mojutab nende otsust spaasse minnes, kuid see
pole oluline tegur. 9 vastajat, et hind on iiks olulistest teguritest nende otsuses. 4 vastajat
peavad hinda véga oluliseks teguriks oma otsuses. Samuti leidis 2 vastajat, et hind ei ole

neile oluline ning nad on valmis kulutama rohkem kvaliteetse teenuse eest.

Spaateenuste kvaliteedi olulisust hotellivalikul pidas 15 vastajat pigem oluliseks, 14
vastajat viga oluliseks. 4 vastajat hindasid nii ja naa, 1 vastaja leidis, et see on vihe

oluline ning 1 vastaja arvas, et see pole iildse oluline.

Joonist 4 analiiiisides selgub, et vastajate jaoks teeb spaakiilastuse eriliseks ja
meeldejadvaks teeninduse kvaliteet ja kiilalislahkus, mida peab pigem oluliseks voi viga
oluliseks kokku 35 vastajat. Sama oluline on rahustav, turvaline ja 165gastav keskkond,
mida hindab kokku 35 vastajat. Jargnevalt hindavad vastajad kvaliteetseid spaateenuseid
ja raviprotseduure, mis on varieeruvalt olulised 33 vastajale. Viahem oluliseks peectakse
eriparaseid elamusi vO0i tegevusi, mis pole mujal saadaval ning irditeesid ja

maitseelamusi.
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Joonis 4. Hotelli spaa kiilastuse olulised aspektid (n=35)

Joonisel 5 vastuste jargi peab 17 vastajat looduslike ja kohalikke toodete kasutamist
oluliseks, sest see annab neile parema enesetunde ja turvatunde. 11 vastajat hindavad seda
oluliseks, kuna see toetab keskkonnasobralikkust ja kohalikku majandust. Samuti arvab
12 vastajat, et looduslikud ja kohalikud tooted pakuvad kvaliteetsemat ja tervislikumat
spaakogemust. Lisaks peab 14 vastajat looduslike ja kohalike toodete kasutamist

oluliseks, kuna see muudab nende hotellikiilastuse meeldejddvamaks ja unikaalsemaks.

Looduslike ja kohalikke toodete kasutamine muudab
. - . s . 1 6 14
minu hotellikiilastuse veelgi meeldejadvamaks ja...
Looduslikud ja kohalikud tooted pakuvad tavaliselt
. . . a 3 14
kvaliteetsemat ja tervislikumat spaakogemust
Looduslike ja kohalikke toodete kasutamine on mulle 1B
oluline, sest see toetab keskkonnasdbralikkust ja...
Looduslike ja kohalikke toodete kasutamine annab
. i 2 7
mulle parema enesetunde ja turvatunde, teades,...
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Joonis 5. Looduslike ja kohalike toodete kasutamine hotellispaas (n=35)

Joonist 6 vaadates selgub, et hotelli spaapakettide juures olulised aspektid on
mitmekesine ja maitsev toitlustus, mis on vdga oluline 25 vastajale ja pigem oluline 10
vastajale. Samuti on oluline rahulik ja 160gastav keskkond, mida hindab véga oluliseks

26 vastajat ja pigem oluliseks 8 vastajat. Kvaliteetne majutus ja mugavad toad on samuti
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olulised, olles viga olulised 24 vastajale ja pigem olulised 9 vastajale. Lisaks on téhtis

hindade l4bipaistvus ja ausus, mida peab véga oluliseks 24 vastajat ja pigem oluliseks 9

vastajat.
Eriparased elamused v3i tegevused, mis pole... 12
Juurdepéass lisateenustele nagu bassein, saun jne 9
Mugavad ja luksulikud spaaruumid 15
Puhtus ja hooldatud keskkond 3
Eriparased spaapaketid ja pakkumised 9 | 15 | 8 |
Urditeed ja maitseelamused . 9 15 | 6 |

Kaunis interjéor ja atmosfaar 9

Kvaliteetsed spaateenused ja raviprotseduurid 11
Rahustav, turvaline ja I83gastav keskkond 5
Suurepérane teenindus ja kilalislahkus 6
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Joonis 6. Spaapakettide juures olevad olulised aspektid (n=35)

15 vastajat leidsid, et Wasa Resort’i spaateenuste kvaliteet ja eripdra on sarnased teiste
majutusasutustega, samas kui 12 vastajat ei marganud olulist erinevust vdi ei osanud seda
hinnata. Lisaks arvas 5 vastajat, et Wasa Resort’i spaateenuste kvaliteet ja eripdra on
korgemal tasemel kui teistel majutusasutustel, ning iiksik vastaja leidis, et need voivad
olla veidi madalamad. Seoses teenuse hinna ja kvaliteedi tasakaaluga leidsid 17 vastajat,
et see on Wasa Resort spaahotellis paigas. Samas tundsid 8 vastajat, et teenuse hind tiletab
ootusi vorreldes teenuse kvaliteediga. Lisaks toid 6 vastajat esile teenuse kdrge kvaliteedi
ning eripdraga.

Joonisel 7 selgub, et enamik vastajaid eelistab Wasa Resort spaahotelli tooteid voi
teenuseid osta voi tarbida 14dbi veebipdhiste broneerimissaitide (nditeks Booking.com,
Hotels.com jne) ning hotelli vdi spaaveebisaidi kaudu broneerimise. Sotsiaalmeedia
reklaamid voi soovitused ning otse hotelli voi spaasse helistamine vai kiilastamine on
samuti populaarsed kanalid. Vdhem eelistatakse sobra voi tuttava soovitusi ning 17
vastajat ei kasuta {ildse otse hotelli/spaasse helistamist voi kiilastamist broneerimise

eesmargil.
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Joonis 7. Wasa Resort toodete ja teenusteni joudmine — erinevate kanalite kasutamise

sagedus (n=32)

Kisitlusele 24 vastanut leidsid vordselt, et majutushindade erinevus nidala sees ja
nddalavahetusel mojutab osaliselt nende majutuskoha valikut voi, et majutushindade
erinevus on oluline, kuid mitte otsustav faktor. 6 vastajat arvasid, et see mdjutab oluliselt
nende valikut. 2 vastaja jaoks on see iiks peamisi tegureid ning 1 vastaja sonul ei mdjuta
see tema valikut {ildse. Suurem osa vastajate sonul mojutavad majutusettevotete poolt
pakutavad eripakkumised ja soodustused nddala sees nende valikut majutusettevotet
kiilastada mdodukalt (n=14) voi oluliselt (n=12). 4 vastajat markisid, et mojutus on
minimaalne ning 3 vastaja jaoks puudub mojutus. Nooremad vanuseriihmad (18-25 ja
26-35) tunduvad olema avatumad paindlikele valikutele nédala sees ja nddalavahetusel,
kus tdograafik ei mojuta oluliselt nende reisiplaane. Vanemad vanuseriihmad (3645, 46—
55 jatle 55-aastased) tunduvad olevat veidi vidhem paindlikud. Nad viljendavad rohkem
erinevusi oma eelistustes soltuvalt sellest, kas reis toimub nddala sees vOi
nddalavahetusel. Madalama sissetulekutasemega inimesed (820-1100€) nidivad olema
valdavalt paindlikud nii nddala sees kui ka niddalavahetustel, sdltuvalt soodustustest ja
pakkumistest. Nad ndustuvad sagedamini viitega, et nende eelistused ja valikud on
sarnased, olenemata niddalapdevast. Kdrgema sissetulekutasemega inimestel (iile 1101€)
vOib olla suurem erinevus eelistustes soltuvalt niddalapdevast. Ndib, et nad on

nddalavahetustel veidi paindlikumad kui madalama sissetulekutasemega inimesed.

17 wvastajat eelistab majutusettevotteid kiilastada olenevalt olukorrast, kuid

nddalavahetuste (n=7) ja argipdeva (n=6) eelistused on sarnased. Spaasid kiilastavad
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vastajad erineva sagedusega: 16 vastajat kiilastavad neid moned korrad aastas, umbes
kord kuus kiilastab 8 vastajat, mitu korda kuus kiilastab neid 3 vastajat, harva vahem kui

korra aastas kiilastavad 5 vastajat ning 1 vastaja kiilastab spaasid umbes kord nidalas.

Erinevad, sest toograafik mojutab oluliselt minu
vBimalust reisida ning hind ja pakkumised vdivad...

[=]
Erinevad, sest toograafik mojutab oluliselt reisi
5 8 10 8

ajastust ning hind ja pakkumised on erineva...
Sarnased, kuid toograafik mojutab reisi kuupaeva . n 16 n
ning hind ja pakkumised on kriitilised tegurid, sest...

Sarnased, kuid toograafik vdib mdjutada reisi

kuupdeva ning hind ja pakkumised on olulised... AV

Sarnased, sest toograafik ei mojuta oluliselt minu _

reisiplaane ning hind ja pakkumised on mdddukalt...
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Joonis 8. Kiilastajate eclistused ja valikud majutusettevitete kiilastamisel nddala sees ja

nddalavahetustel (n=33)

Analiiisides joonisel 8 vastuste mitmekesisust ja hinnates nende sagedust, voib margata
erinevaid ldhenemisi majutusettevotete kiilastamisel niddala sees ja nddalavahetustel.
Enamik vastajaid (n=24) leidis, et nende eelistused sdltuvad pigem vai tdielikult
toograafikust ning hind ja pakkumised on olulised tegurid, eriti juhul, kui toograafik
voimaldab paindlikkust. Samuti jagas mérkimisvddarne hulk vastajaid (n=20) sarnast
seisukohta, kuid nende jaoks on hind ja pakkumised pigem voi taielikult Kriitilised
tegurid, kuna nad piitiavad leida parimat hinna-kvaliteedi suhet. Osa vastajaid (n=18)
arvas, et nende eelistused on sarnased, kuid t66graafik voib mdjutada reisi kuupédeva ning
hind ja pakkumised on mdddukalt olulised faktorid. Siiski on ka neid, kelle eelistused
erinevad nddala sees ja nddalavahetustel. Moned vastajad tundsid, et nende eelistused
varieeruvad soltuvalt toograafikust ja reisi eesmargist ning hind ja pakkumised voivad
olla erineva tihtsusega vastavalt olukorrale. Teised aga arvasid, et nende eelistused on
pigem konstantsed ning todgraafik mdjutab pigem nende voimalusi reisida, kuid hind ja

pakkumised voivad siiski olla olulisemad olenevalt reisi eesmaérgist ja ajastusest.

Uuringu tulemused néitasid, et Wasa Resort keskmine hinnang skaalal 1-10 on 30 vastaja

seas 7,5. 1 vastaja soovitas rohkem rohku panna ndohoolduste valikule, sest tema arvates
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domineerivad hetkel kehahoolitsused ja massaazid. 2 vastajat soovitasid pakkuda
eriprogramme ja- pakkumisi ning peresdbralikke teenuseid, mis voiksid meelitada
rohkem Kliente, eriti neid, kes reisivad koos lastega. 1 klient mainis soovi
pusikliendiprogrammile, sest on Wasa Resort’is 66binud vdhemalt 8 korda. 2 vastajat
mainisid vajadust parandada spaakeskuse mugavust ja puhtust. 2 vastajat mainisid, et olid
pettunud teeninduses ja teenuses. 1 vastaja pakkus vélja rohkem vaba aja veetmise

voimalusi ja meelelahutust ning rohkem tdiskasvanutele suunatud pakkumisi.

2.3. Jareldused ja ettepanekud

Antud alapeatiikk annab iilevaate olulistest jareldustest ning pakub praktilisi ettepanekuid
Wasa Resort spaahotellile. Vilja on toodud spaateenuste arendamine, kiilastajate
rahulolu ning argipdevaste kiilastuste suurendamine teoreetiliste allikate ning uuringu

tulemuste pohjal.

Analiiiisis leiti, et vastajate seas on madrgatavalt suurem osakaal naistel vorreldes
meestega. Oluline tulemus oli ka see, et vastajate vanus jdi enamasti alla 50 eluaasta.
Samuti selgus Lo et al. (2015, Ik 166—169) uuringust, et suurem osa vastajatest olid alla
50 aastased naised. Noorema vanusegrupi eelistused peaksid kajastuma pakutavates
teenustes ja programmides, mis vOiksid olla suunatud noorema publiku maitsele ja
eelistustele, seelédbi saab veelgi suurendada antud vanusegrupi huvi. Vdimalus on ka oma
teenuseid ja pakkumisi kohandada nii, et suureneks teiste sihtriihmade ja piirkondade
huvi. Stanciulescu,, Diaconescu, G.N., & Diaconescu, D.M. (2015, 1k 160-161) uuringus
jareldati, et mehed kiilastavad spaasid iseseisvalt vihem kui naised ja kdesoleva uuringu
vastuste pdhjal saab jdreldada, et nii on ka Wasa Resort’is, kuigi seal on olemas
protseduurid, mis on suunatud konkreetselt meestele. Meestele tuleb tekitada mugav
tunne ning muuta spaateenused ja keskkond vastavaks, mille 1abi saaks panna neid
toetama ideed, et spaateenused on suunatud molemale soole. (Tsai et al., 2012, 1k 249)
Voimalus on suurendada meestele suunatud turundustegevust konkreetsete kanalite ja
platvormide kaudu. Mehed tegelevad palju spordiga, seda véidet toetab Petrylaite ja Harti
(2021, Ik 269) uurimistod ning seetottu oleks iiheks heaks voimaluseks teha koostood

mone spordiklubiga.
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Vastajad pidasid kdige motiveerivamaks teguriks spaakiilastusel 160gastumist ja puhkust.
Nende tegurite olulisust kinnitavad ka Lo et al., (2015, Ik 156) ning Kucusta & Guillett
(2016, 1k 418), kes molemad rdhutavad, et inimesed kiilastavad peamiselt spaasid
160gastumise ja puhkuse eesmairgil. Tervise parendamine ja spaarituaalid olid teisalt
tahtsad motivaatorid ning saab jareldada Lo et al., (2015,lk 156) pohjal, et inimesed
kiilastavad spaasid, et tunda hiivesid 1dbi vee- vdi spaaprotseduuride. Iluteenused, valu
vOi ebamugavustunde leevendamine jadvad teistele teguritele vahesel méaéral alla, kuid
on siiski olulisel kohal. Vastajate hinnangutest tuleneb, et sotsialiseerumine on
spaakiilastusel viheoluline tegur, kuid see seisukoht erineb Dimitrovski ja Todorovici
(2015, 1k 260) viitest, mis toetab ideed, et spaakiilastajad soovivad lisaks tervise- ja
véljandgemise parendamisele ka sotsialiseeruda, luua uusi suhteid ning hoida vai tdsta
oma heaolu taset. See viitab sellele, et sotsialiseerumine vdib pakkuda lisavéértust teiste
motiveerivate tegurite korval, kuid see voib olla individuaalne eelistus. Kuigi uuring
niitab, et vastajate jaoks ei pruugi sotsialiseerumine olla peamine motivaator, voiks Wasa
Resort spaahotell siiski kaaluda mdningaid sotsiaalseid tegevusi vOi iritusi, mis
voimaldaksid klientidel omavahel suhelda ja voib-olla luua uusi suhteid. See voiks
hdlmata nditeks temaatilisi tiritusi voi rithmatreeninguid, mis toetaksid ka teisi peamisi
motivatsioonifaktoreid, nagu 160gastumine ja tervis. Kuna uuringust selgus, et
kiilastajate eelistused soltuvad sageli nende ajakavast, vOiks Wasa Resort kaaluda
erinevate pakkumiste ja kampaaniate kdivitamist vastavalt nddalapdevade ja hooaegade

erinevustele, et vastata klientide mitmekesistele vajadustele ja eelistustele.

Kuna spaad miilivad kogemust ja emotsiooni ning tarbijad hindavad teenuse mdju
vastavalt emotsioonile (Lo et al., 2015, |k 156-157; 166-169), siis antud uuringu
tulemuste pdhjal voiks Wasa Resort spaahotell keskenduda klientide emotsionaalsete
vajaduste moistmisele ja teenuste kohandamisele vastavalt nendele vajadustele. Uuring
néitab, et klientide seas domineerivad positiivsed emotsioonid nagu rodm ja rahulolu ning
spaa peaks pakkuma teenuseid, mis tekitavad positiivseid tundeid. Wasa Resort voiks
arendada vilja teenuseid ja kogemusi, mis on suunatud konkreetsete emotsioonide
esilekutsumisele, niiteks unikaalsed ja meeldejddvad spaapaketid voi tegevused, mis
aitavad klientidel tunda end rddmsalt ja rahulolevalt. Niiteks voiks pakkuda “Onnelik
Puhkus” paketti, mis sisaldab 60bimist, hommikusooki, spaarituaali, sauna- ja

spaakeskuse kiilastust, rahustavat aroomiteraapiat ning ohtust 10dgastavat jooga voi
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meditatsiooni seanssi, millele jargneb monus teejoomise rituaal virtuaalse kaminaga.
Jooga voi meditatsioon aitavad leevendada stressi ja pinget, samal ajal kui virtuaalse
kaminatule efekt, koos kaminapragina helide ja rahustavate 16hnadega, loob sooja ja
hubase atmosféadri. Voimalus on seda pakkuda ka paevaspaa kujul ning vastavalt hooajale
temaatikat muuta. Ka Lo et al. (2015, Ik 158) viidab, et eeterlike Slide meeldiv 16hn,
iirditeed, taustamuusika helid ning ruumide interjoor ja dekoratsioonid, aitavad luua
kliendile meeldiva elamuse. Lisaks voiks turundusstrateegiates rohutada nende
pakutavate teenuste voimet luua positiivseid emotsionaalseid kogemusi, mis meelitavad
kliente ning suurendavad rahulolu ja lojaalsust, sest eelneva uuringu pohjal mojutab
kogetud spaateenuste hea kvaliteet oluliselt ja positiivselt kliendi positiivseid emotsioone
(Lo et al., 2015, Ik 166-169).

Uuringu tulemused nditavad, et spaakeskkond, atmosfddr ja rahulolu saadud
spaateenustega ning kvaliteet méangivad olulist rolli klientide seas hotellivalikul voi
otsuses naasta samasse hotelli. Seda toetab ka Kantorova et al. (2023, 1k 129), kes viitsid,
et korduvate kiilastuste pohjusteks on meeldiv keskkond, dhkkond, kvaliteet, lisateenused
ja rahulolu pakutavate protseduuridega ning limbruskond. Wasa Resort spaateenuste
kvaliteediga oli suur osa vastanutest pigem rahul, seega saab hotell kaaluda tdiendavate
investeeringute tegemist teenuste tdiustamiseks ja mitmekesistamiseks, niiteks
laiendades teenuste valikut. Pakkuda lisavédrtust klientidele 1dbi lisadetailide,
investeeringud keskkonda ja toodetesse ning tdhelepanu podramine spaaterapeutidele ja
toodetele aitavad parandada teenuste kvaliteeti ja klientide rahulolu, suurendades seelédbi

toendosust, et kliendid naasevad Wasa Resort spaahotelli.

Kuna enamus vastajaid leidis, et hinnad on teenuse kvaliteediga tasakaalus, on oluline
jatkata sellise tasakaalu sdilitamist. See vOib hdlmata hindade regulaarset hindamist, et
tagada teenuste ligipddsetavus ja konkurentsivdime. Kuigi vastajad pidasid hinda
oluliseks, ei olnud see siiski otsustavaks teguriks hotelli valikul. Viga olulisel kohal
vastajate jaoks on teeninduse kvaliteet ja kiilalislahkus, millele jargnevad rahustav ja
166gastav keskkond ning kvaliteetsed spaateenused. Wallace & Smith (2020, Ik 3)
maérgivad, et klienditeenindus on oluline osa spaakogemusest, kuna see mojutab klientide
esmamuljet ning seega ka nende terve puhkuse ootusi ja rahulolu. Seega on oluline, et

teenindus vastaks klientide individuaalsetele vajadustele. Kucukusta ja Guillett (2016, 1k
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425-428) uurimus toob vilja, et véirtuste otsijate jaoks on oluline spaaterapeudi
kvalifikatsioon ja spaatoodete valik. Labi tdiendavate koolituste on voimalik personali

kvalifikatsiooni ja teadmisi suurendada.

Deswali (2014, Ik 116-117) uuringu jarelduste kohaselt on kdige populaarsemad
spaateenused massaazid ja ndohooldused, mida klientide seas enim eelistatakse. See leid
toetab ka kédesoleva uuringu tulemusi, kus kehahoolitsused, massaaz ja ndohoolitsused on
spaakiilastuste juures oluliseimad tegurid. Wasa Resort spaahotell voiks luua atraktiivseid
pakkumisi, kombineerides oma koige populaarsemad teenused vdhem populaarsete
teenustega, et suurendada huvi ja klientide valmisolekut neid proovima. Téhtis on
seletada, mida protseduurid endast kujutavad ja kuidas neid 1dbi viiakse ning milline on
mdju. (Lo et al., 2015, Ik 162, 172) Ettevote vdiks kliente rohkem harida erinevate
teenuste kohta, niiteks pakkuda infot massaaziliikide, kehahoolitsuste ja ndohoolduste
erinevate meetodite kohta. See vdib aidata klientidel paremini mdista teenuste kasu ning
teha teadlikumaid valikuid. Mida rohkem touseb teadlikkuse tase, seda vastuvotlikumad
on inimesed spaade poolt pakutavatele teenustele. (Deswal, 2014, Ik 114) Kuna
looduslikke ja naturaalsete toodete kasutamine on muutunud trendiks (Wallace & Smith,
2020, Ik 158-159), siis voiks ettevote jatkata looduslike ja kohalikke toodete kasutamist,
arvestades, et vastajad peavad seda oluliseks mitmel pohjusel, sealhulgas parema
enesetunde, keskkonnasdbralikkuse ja unikaalsema kogemuse tagamiseks. Voimaluseks
on kaaluda tdielikku tileminekut naturaalsetele ja looduslikele toodetele ning klientidele

rohutada nende eeliseid ja kasutegureid.

Sztorc & Savenkov (2021, lk 867) vdidavad, et kliendid eelistavad minna hotelli, kus on
voimalik soetada pakett-teenus, mis holmab fiitisilise vormi parandamist, iluhoolitsusi,
tervislikku toitumist, toitumisndustamist, 160gastumist, meditatsiooni, vaimset tegevust
ja haridust. Wasa Resort’i spaa-pakettide juures hindavad vastajad eriti mitmekesist ja
maitsvat toitlustust, rahulikku ja 10dgastavat keskkonda, kvaliteetset majutust ja
mugavaid tube, samuti hindade ldbipaistvust ja ausust. See nditab, et klientidele on oluline
saada mitmekiilgset ja kvaliteetset teenust ning neile meeldib, kui broneerimine on lihtne.
Ettepanekuna vdiks Wasa Resort spaa-pakettide reklaamimisel rohku panna toitlustusele,
esile tuua keskkonna eelised, investeerida rohkem sotsiaalmeedia reklaamidesse ja

soovitustesse, et suurendada oma néhtavust ja atraktiivsust potentsiaalsete klientide jaoks.
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Potentsiaalsetele klientidele tuleks anda vdimalus proovida spaapuhkust liihema perioodi
jooksul, et neid seejérel julgustada pikemaks peatumiseks. (Kantorova et al., 2023, Ik
129) Lisaks voiks pakutavate teenuste hulka lisada liihiajalisi pakette v3i prooviseansse,
mis annavad kiilalistele voimaluse kogeda spaa atmosfdéri ja teenuseid ning seejérel
innustada neid pikemaks viibimiseks, pakkudes neile tdielikumaid ja pikaajalisemaid

pakette voi eripakkumisi.

Kiisitluse tulemused néditavad, et majutushindade erinevus niddala sees ja nddalavahetusel
mojutab oluliselt majutuskoha valikut ning majutusettevotete poolt pakutavad
eripakkumised ja soodustused mdjutavad nddala sisest kiilastust mdddukalt voi oluliselt.
See kinnitab teooriat, et tarbijate valikuid mdjutavad mitmed tegurid, sealhulgas hind.
(Kucukuta & Guillett, 2016, Ik 418-421) Spaahotellil oleks kasulik pakkuda erinevaid
soodustusi ja kampaaniaid spaaprotseduuridele, et meelitada kliente néddala sees
kiilastama. Lisaks on oluline arvestada, et osasid vastajaid mdjutavad need tegurid vihem
voi tildse mitte, seega vOib erinevatele klientidele suunatud paindlikud hinnapoliitikad ja

kampaaniad olla tShus viis klientide kaasamiseks ja rahulolu suurendamiseks.

Tulemused niitavad, et enamus vastanutest kiilastab spaasid moned korrad aastas ning
vastajad eelistavad majutusettevotteid kiilastada vastavalt olukorrale, ilma olulise
erinevuseta nddalavahetuste ja argipdevade vahel. Need leiud kinnitavad Kucukusta ja
Guillett'i (2016, Ik 425-428) uurimuse jireldusi, kus spaakiilastajad jagunevad nelja
erinevasse gruppi vastavalt nende eelistustele ja kaditumisele: spaa entusiastid, véartuste
otsijad, suured kulutajad, hinnatundlikud Kliendid. Uuringu tulemuste pdhjal voib
jareldada, et Wasa Resort spaahotelli kiilastajate hulgas on esindatud peamiselt kaks
gruppi: vairtuste otsijad ja spaaentusiastid. Need kaks gruppi hindavad erinevaid aspekte,
nagu teenuste kvaliteet, teenindus, keskkond ja privaatsus, kuid need on omavahel seotud.
Suured kulutajad ja hinnatundlikud kliendid ei pruugi olla Wasa Resort’i kiilastajate
hulgas nii mérgatavalt esindatud. Kuigi moned kiilastajad voivad otsida luksuslikumat
spaakogemust ja olla valmis selle eest ronkem maksma, ei paista uuringu tulemused
nditavat, et hind oleks peamine otsustuskriteerium voi et kdrgem hind oleks laialt
aktsepteeritud. Seega, 1ahtudes Kucukusta ja Guillett’i spaakiilastajate segmenteerimisest
peaks Wasa Resort keskenduma eelkdige vaartuste otsijate ja spaaentusiastide vajaduste

rahuldamisele, pakkudes kvaliteetseid ja mitmekesiseid teenuseid, mis rohutavad
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160gastumist, keskkonna privaatsust ja suurepérast klienditeenindust. Samuti voiks
kaaluda sihtotstarbeliste kampaaniate ja pakkumiste loomist, mis tdstaksid esile just need

aspektid, mida need kliendigrupid enim vaartustavad.

Wasa Resort spaahotelli uuringu tulemused néitavad {ildist rahulolu, kuid toovad esile
mitmeid valdkondi, kus saaks teha paranemisi. Esiteks, vastajate soovitused ndohoolduste
valiku laiendamiseks annavad mérku vajadusest mitmekesistada pakutavaid teenuseid voi
siis intensiivistada turundustegevust teenuste mitmekesisuse tutvustamisel. Lisaks peaks
Wasa Resort pakkuma rohkem eriprogramme ja -pakkumisi ning peresdbralikke
teenuseid, et meelitada rohkem kliente, eriti peresid. Kuigi Wasa Resort’is toimuvad tihti
ritused lastele ja peredele, ei pruugi turundustegevus olla piisav, et jouda oige
sihtgrupini. Piisikliendiprogrammi loomine vodiks aidata siilitada ja motiveerida
korduvaid kliente. Samuti tuleks tdhelepanu poorata spaakeskuse mugavusele, puhtusele
ja tildisele teeninduse kvaliteedile, et tagada kliendile meeldiv ja muretu kogemus. Lisaks
voiks kaaluda rohkemate vaba aja veetmise vOimaluste ja tdiskasvanutele suunatud
pakkumiste lisamist, et rikastada kliendikogemust ning suurendada Wasa Resort’i

atraktiivsust erinevate sihtgruppide jaoks.
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KOKKUVOTE

Tervise ja heaoluga seotud turism on rahvusvaheline trend, mida tarbijad itha enam
vadrtustavad. Spaaturism on oluline osa sellest, keskendudes tervise ja heaolu
parendamisele. Tarbijakditumise mdjutegurite moistmine on oluline toote turustamisel ja
teenuste kohandamisel vastavalt spaaklientide vajadustele. Samuti on oluline arvestada
argipéeviti kiilastavate klientide motiive, eriti tdopaevadel, kui hindade ja kéttesaadavuse

osas voivad olla erinevused niddalavahetusega.

Kédesoleva 10putoé probleem seisneb Wasa Resort spaahotelli kvaliteetsete ja
mitmekesiste  spaateenuste ebapiisavas ndudluses argipdeviti, mis toob kaasa
ressursikulutused, kuid vdhe tulu. Ettevote peab suurendama argipdevaste teenuste
populaarsust, et tagada jdtkusuutlik kasv ja klientide rahulolu. Loputdo
probleemkiisimuseks oli ,,Kuidas saaks Wasa Resort spaahotell optimeerida oma
spaateenuseid, turundusstrateegiat ja hinnakujundust, et suurendada spaaprotseduuride
noudlust argipdeviti ning saavutada jatkusuutlik kasv ja klientide rahulolu, arvestades
tarbijate muutuvaid ootusi ja kditumist spaaturismi valdkonnas?* Loput6o eesmérgiks oli
selgitada vilja Wasa Resort spaahotelli klientide rahulolu spaateenustega ja kaardistada
nende valmisolek osta teenuseid argipdeviti ning teha ettevottele soovitusi ja
parendusettepanekuid, mis aitaks tOsta kiilastajate huvi ja spaateenuste tarbimise
aktiivsust. Uurimiskiisimus sOnastati jargnevalt: ,,Millised tegurid mdjutavad Wasa
Resort spaahotelli argipdevast kiilastajate huvi spaateenuste vastu, vottes arvesse ettevotte

konkreetset olukorda ja klientide kditumist?*

Loputdo eesmérgi tditmiseks késitleti teoreetilises osas spaaklientide kasvavat noudlust,
teadlikkust ja tarbijakditumist ning spaateenuste miiiiki majutusettevottes. Seejérel viidi
1abi kvantitatiivne uuring, mille uurimisinstrumendiks oli veebipdhine ankeetkiisitlus,
mis koostati Tartu Ulikooli LimeSurvey platvormil. Uuringu link saadeti Wasa Resort

klienditele e-posti teel uudiskirjaga ning oli kdttesaadav ka sotsiaalmeedia platvormil
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Facebook. Valim oli planeeritud ja selle moodustasid Wasa Resort’i praegused ja
potentsiaalsed kliendid, kes olid kiisitlemise perioodil kéttesaadavad ja valmis vastama.
Uuringus analiitisiti 81 vastaja vastuseid ja analiilisimeetodina kasutati kirjeldavat
statistikat. Andmete analiitisimiseks on kasutatud andmete analiiiisimise tarkvara JASP ja

Excel.

T66 autori hinnangul sai 10put6d eesmirk tdidetud ning leiti ka vastus seatud
uurimiskiisimusele. Uuringu jareldused annavad iilevaate olulistest teguritest, mis
mojutavad Wasa Resort spaahotelli kiilastajate huvi spaateenuste vastu, vottes arvesse
ettevotte konkreetset olukorda ja klientide kditumist. Uuring néditas, et Wasa Resort
spaahotelli kiilastajate seas on suurem osakaal naistel vorreldes meestega, domineerivad
nooremad vanuseriithmad (18-25, 36-45-aastased) ning peamised motivatsioonifaktorid
spaakiilastustel on 160gastumine, puhkus, tervise parendamine ja spaarituaalid. Vastajate
rahulolu spaateenuste kvaliteediga oli suur, kuid jareldustes pakutakse vilja mitmeid
ettepanekuid teenuste tdiustamiseks ja mitmekesistamiseks. Uuringu tulemuste pdhjal
vOiks Wasa Resort keskenduda klientide emotsionaalsete vajaduste mdistmisele ja
teenuste kohandamisele vastavalt nendele vajadustele. Positiivsete emotsioonide
tekitamine klientides on oluline, sest see mdjutab nende rahulolu ja lojaalsust. Kuigi
hinnad on olulised, ei olnud need otsustavaks teguriks hotelli valikul. Teeninduse
kvaliteet ja kiilalislahkus olid vastajate jaoks olulisemad, samuti rahustav ja 100gastav
keskkond ning kvaliteetsed spaateenused. Wasa Resort spaahotell saaks kohandada oma
teenuseid vastavalt erinevate sihtgruppide vajadustele ja eelistustele, vottes arvesse
klientide erinevaid kiitumuslikke mustreid ja eelistusi spaakiilastuste osas.
Majutushindade erinevus néddala sees ja nddalavahetusel mojutab oluliselt majutuskoha

valikut ning eripakkumised ja soodustused mdjutavad néddala sisest kiilastust.

Vottes arvesse teoreetilisi allikaid ja uuringu tulemusi, koostas t60 autor jargmised

ettepanekud ja soovitused Wasa Resort spaahotellile, eesmirgiga suurendada

spaateenuste miitiki:

o Kajastada noorema vanusegrupi eelistusi ja huve pakutavates teenustes ja
programmides.

e Suurendada turundustegevust meestele sobivate kanalite kaudu ning teha koost66d

spordiklubidega.
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Keskenduda klientidele ja nende emotsionaalsete vajaduste mdistmisele ning

teenuste kohandamisele vastavalt nendele vajadustele.

e Investeerida teenuste kvaliteeti ja mitmekesistamisse, sh tdiendavate koolituste
korraldamisse personalile.

e  Poorata tihelepanu klientide individuaalsetele vajadustele ning pakkuda paindlikke
hindu ja atraktiivseid pakkumisi.

e Tugevdada turundusstrateegiat, keskendudes klientidele oluliste teenuste ja

pakettide esiletoomisele ning keskenduda erinevatele sihtriihmadele vastavalt nende

eelistustele.

Wasa Resort’i piitidlused spaateenuste parendamiseks ja nende ndudluse suurendamiseks
argipdeviti on olulised sammuks ettevotte jatkusuutlikkuse ja klientide rahulolu suunas.
Oluline on jitkata klientide vajaduste ja ootuste moistmist ning teenuste kohandamist
vastavalt sellele, pakkudes kvaliteetseid ja mitmekesiseid kogemusi igale kiilastajale.
Lisaks on oluline pidev turundus- ja teeninduskvaliteedi paranemine, mis aitab siilitada
Wasa Resort spaahotelli positsiooni konkurentsitihedas turul ning meelitada ligi ronkem

kliente.
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Lisa 1. Wasa Resort hotelli spaateenuste nime- ja hinnakiri 2024. aasta talvel

nauding kehale ja meeltele

Spaateenuste Spaateenus Spaateen | Spaateenuse
meniiii use maksumus
kestvus
Signatuurrituaalid »Algae fit salendav kehahoolitsus 60min 75€
soojendava tekiga
Qi eluenergiat tostev massaaz soojade 75min 79€
laavakividega
,,Laastav venitus* lihaspingeid leevendav 75min 79€
tai ja spordimassaazi fusioon
»Indiapdrane chai keharituaal“ soojade 70min 79€
kivide, peavispli massaazi ning koshi kella
heliteraapiaga
,,Leraapiline 106gastav massaaz kahele* 50min 105€
koshi kellade helirdinnakuga
Kihnu- pdevaspaa pakkumine meestele 3h 89€
Noorendav ilukuur nédole "gym beauté 5x 129¢€
signature"
Detox Magrada ,,algae fit“ salendav kehahoolitsus 60min 75€
soojendava tekiga
Payot® nahka uuendava detox efektiga 55/75min 69/79€
keha koorimine
Trimmiv ja teraapiline sokolaadi nauding 70min 89¢€
kehale ning meeltele
Rituaalid ndole Payot® the facialist holistiline ilurituaal 75min 79€
ndole
Payot® signature/signatuurrituaal 30min 39¢€
Klassikaline ndopuhastus vastavalt ndonaha | 60/80min 65/79€
tiilibile
Payot® ,.the radiance/ I'eclat / sdra“ 75min 79€
Payot® ,,the firmness/ la fermete/ 75min 75€
pinguldus*
Payot® ,,the freshness/ la fraicheur / 75min 75€
varskus*
Payot®+the masculinity/ le 75min 69€
masculin/mehelikkus
Payot® ,,the generosity/ la générosité/ 75min 75€
rikkalikkus*
Rituaalid kehale Payot® intense+ nahka uuendava detox 55/75min 65/75€
efektiga keha koorimine
,,Chai“ indiapdrane keharituaal soojade 70min 79€
kivide, peavispli massaazi ning koshi
heliteraapiaga
,Jasmiini puudutus* vannirituaal wellness- 50min 65€
massaazi ja kreemitamisega
,,.Le chocolat deluxe* kiilluslik §okolaadi 80min 95€
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vannirituaal kerge massaazi ja
kreemitamisega

Massaazirituaalid Klassikaline massaaz 30/50/60min 39/59/69€
Rikkalikult nahka toitev massaaz "pino" 60min 69€
sulanud massaazikiiiinla vahaga
Lddvestav aroomiteraapiline massaaz 30/50/60min 39/59/65€
Teraapiline 10dgastav massaaz kahele 50min 105€
koshi kella helirdinnakuga
,»Qi“ eluenergiat tostev massaaz soojade 55/75min 65/79€
laavakividega
,,LOOgastav laine* seljamassaaz 75min 75€
,»Taastav venitus* lihaspingeid 75min 79€
leevendav tai ja spordimassaazi fusioon
Hoolitsused The masculinity/ le 75min 69€
meestele masculin/mehelikkus
,,LLOOgastav laine* seljamassaaz 75min 75€
Tervendava detox efektiga ravimuda- 50min 69€
turba néo- ja kehahoolitsus meestele
,,Laastav venitus* lihaspingeid 75min 79€
leevendav tai ja spordimassaazi fusioon
Pedikdiiir ja manikiiiir "alessandro foot 120min 95€
& hand spa deluxe*
Tulevastele "California break" 160gastav paus 50min 65€
emadele beebiootel naistele
Payot® 160gastav peamassaaz 20min 35€
peavispliga
Payot® ,roselift koheselt noorendav 20min 35€
ndorituaal
,,Rahustav rituaal jalgadele* 20min 35€
,,Rahustav rituaal kitele* 20min 35€
Mini spaa »Star kid“ sédelev hoolitsus lastele( 5- 30min 39€
12a.)
Barbie & ken spaahoolitsus (5-12a) 30min 39€
,»Coco kid“ miindi ja kookosedli 30min 39€
massaazirituaal lastele (5-12 a.)
,,Choko kid“ $okolaadine hetk 30min 39€
maiasmokkadele (5-12 a.)
"Puhkehetk koos lapsega‘“ 160gastav 30min 49€
duaalmassaaz lapsele ja vanemale
Jaitise unendgu (lastele 5-13a) 30min 39€
Alessandro kids manikiiiir ja pedikiiiir 60min 49€
pisikestele jalgadele ning kétele
(5-12a.)
Vannihoolitsused | Payot® 163gastav piimavanni hoolitsus 1h 20min 95€
iihele
Payot® piimavanni ja massaaziga 1h 20min 145€
luksuslik 166gastus kahele
,,Jumalik jasmiini puudutus® 60min 69€
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kulmud)

Kate ja jalgade Klassikaline manikiiiir ,,alessandro hand 60min 49€
hoolitsused spa classical*
Wellness manikiiiir ,,alessandro hand spa 80min 65€
wellness"
Klassikaline pedikiiiir ,,alessandro foot spa 60min 49€
classical®
Wellness pedikiiiir ,,alessandro foot spa 80min 65€
wellness*
Pedikiiiir ja manikiiiir "alessandro foot & 120min 95€
hand spa deluxe
Alessandro striplac peel & soak manikiiiir 70min 59€
geellakiga
Alessandro striplac peel & soak pedikiiiir 70min 59€
geelllakiga
Alessandro peel&soak deluxe pedikiitir ja | 120min 109€
manikiiiir
Payot® ,,rahustav rituaal jalgadele* 20min 35€
Payot® ,,rahustav rituaal kétele* 20min 35€
Kulmud, ripsmed, Kulmude ja ripsmete varvimine ja 50min 35€
depilatsioon korrigeerimine
Kulmude vérvimine 40min 18€
Ripsmete virvimine 20min 18€
Kulmude korrigeerimine 30min 15€
Kulmude korrigeerimine vahaga 30min 15€
Néokarvade depilatsioon- ndgu (va 20min 12€

NB! K&ik kulmu, ripsme ja depilatsiooni teenused sisaldavad meigieemaldust ning
soovikorral hoolitsusejirgset ndokreemitamist Payot toodetega

42




Lisa 2. Ankeetkiisitlus

Tere!

Aitdh, et leiate aja kiisitlusele vastamiseks, me hindame Teie panust Wasa Resort’i

teenuste arendamisse ja tdiustamisse. Uuring viiakse ldbi koostoos Wasa Resort iga.

Eesmirk on paremini mdista kiilaliste rahulolu ja ootusi spaateenuste osas ning kuidas
oleks voimalik neid teenuseid veelgi parendada ja kohandada vastavalt Teie vajadustele
ja soovidele. Samuti pakub huvi, millised tegurid mdjutavad Teie valmisolekut teenuseid
argipéeviti tarbida. Vastused aitavad meil paremini mdista Teie vajadusi ja eelistusi ning

seeldbi kujundada tulevikus veelgi parem spaakogemus.

Vastused on tdiesti konfidentsiaalsed ning aitavad teha paremaid otsuseid teenuste

kvaliteedi ja mitmekesisuse osas.
Kiisimustiku tditmise ajakulu on 10-15 minutit.
Parimate soovidega

Carina Pikkor

1. Sugu

o Naine
o Mees

2. Elukoht

Parnumaa; Harjumaa; Raplamaa; Ladnemaa; Hitumaa; Saaremaa; Jirvamaa;
Viljandimaa; Ladne-Virumaa; Ida- Virumaa; Jogevamaa; Tartumaa; Valgamaa;
Polvamaa; Vorumaa

3. Millisesse vanuserithma kuulute?

18-25
26-35
36-45
45-55
>55

0O O O O O
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4. Sissetulekutase (bruto)

O O O O O

820-1100€
1101€-1500€
1501€-2000€
>2000€

Ei soovi vastata

5. Hinnake Teid motiveerivaid tegureid spaakiilastusel

Uldse ei
motiveeri

Pigem ei
motiveeri

Nii ja
Naa

Pigem
motiveerib

Viga
motiveerib

Tervise parendamine

Spaarituaalid

lluteenused

Lodgastumine

Puhkus

Sotsialiseerumine

leevendamine

Valu voi ebamugavustunde

6. Kui oluline on Teie jaoks spaa keskkond ja atmosfééir?

0O O O O O

Uldse ei ole oluline
Pigem ei ole oluline
Nii ja naa

Pigem on oluline
Véga oluline

7. Hinnake, kui sageli olete kogenud erinevaid emotsioone pirast \Wasa Resort
hotelli spaateenuse kasutamist

Mitte kunagi

Uldse mitte

Monikord

Sageli

Alati

Hirm

Viha

ROOmM

Kurbus

Heakskiit

Vastumeelsus

Ootus

Ullatus

Rahulolu
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8. Kuidas mojutab majutusasutuses pakutavate spaateenustega rahulolu teie
otsuse tegemist naasta samasse hotelli?

Uldse ei mdjuta
Pigem ei mojuta
Nii ja naa
Pigem mdjutab
Viéga mojutab

O O O O O

9. Kui rahul olite Wasa Resort hotelli spaateenuste kvaliteediga vorreldes teie
ootustega?

Uldse ei ole rahul
Pigem ei ole rahul
Nii ja naa

Pigem rahul
Viga rahul

O O O O O

10. Kui oluline on jirgnevate teenuste kasutamine Teie jaoks spaad kiilastades?

Pole iildse | Pigem pole | Nii ja naa Pigem Viga
oluline oluline oluline oluline
Masaaz
Néaohoolitsused
Kehahoolitsused
Manikiiiir/pedikiiiir

Aroomiteraapia

Jooga/venitusharjutused

Saunad

Basseinid/vannid

Treeningsaal/jousaal

11. Millist mdju avaldab Teie otsusele spaasse minnes teenuse hind?

o Hind ei ole minu jaoks oluline, olen valmis kulutama rohkem kvaliteetse teenuse
eest

Hind ei mdjuta minu otsust eriti

Hind mojutab minu otsust, kuid see pole peamine tegur

Hind on iiks olulistest teguritest minu otsuses

Hind on minu jaoks viga oluline tegur

o O O O

12. Kui oluliseks peate spaateenuste kvaliteeti hotellivalikul?

Uldse mitte oluline
Vihe oluline

Nii ja naa

Pigem oluline
Viga oluline

O O O O O
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13. Kui olulised on jirgnevad aspektid Teie jaoks et hotelli spaakiilastus oleks

eriline ja meeldejaiv?

Pole
uldse
oluline

Pigem
pole
oluline

Nii ja
naa

Pigem
oluline

Viga
oluline

Suurepdrane teenindus ja
kiilalislahkus

Rahustav, turvaline ja
106gastav keskkond

Kvaliteetsed
spaaprotseduurid ja
raviprotseduurid

Kaunis interjoor ja atmosfair

Urditeed ja maitseelamused

Eriparased spaapaketid ja
pakkumised

Puhtus ja hooldatud
keskkond

Mugavad ja luksulikud
spaaruumid

Juurdepéis lisateenustele
nagu bassein, saun jne

Eripérased elamused voi
tegevused, mis pole mujal
saadavad

14. Kuidas noustute jirgnevate viidetega?

Uldse
ei
noustu

Pigem
ei
noustu

Nii | Pigem
ja | ndustun
naa

Taielikult
noustun

Looduslike ja kohalikke toodete kasutamine
annab mulle parema enesetunde ja
turvatunde, teades, et kasutan looduslikke ja
kohalikke koostisosi

Looduslike ja kohalikke toodete kasutamine
on mulle oluline, sest see toetab
keskkonnasdbralikkust ja kohalikku
majandust

Looduslikud ja kohalikud tooted pakuvad
tavaliselt kvaliteetsemat ja tervislikumat
spaakogemust

Looduslikud ja kohalikud tooted pakuvad
tavaliselt kvaliteetsemat ja tervislikumat
spaakogemust

Looduslike ja kohalikke toodete kasutamine
muudab minu hotellikiilastuse veelgi
meeldejddvamaks ja unikaalsemaks.
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15. Kui oluliseks peate jirgnevaid aspekte spaa-pakettide juures?

Pole tildse Pigem Nii Pigem Viga
oluline pole ja on oluline
oluline naa | oluline

Kvaliteetne majutus ja mugavad
toad

Mitmekesine ja maitsev toitlustus

Lai valik spaateenuseid ja -
raviprotseduure

Eripérased ja eksklusiivsed
elamused voi tegevused

Personaalne teenindus

Rahulik ja 166gastav keskkond

Hindade lébipaistvus ja ausus

Mugav parkimine ja juurdepads

Tervislik toitlustus ja meniiii
valikud

Spetsiaalsed pakkumised voi
soodustused

Kohalikke ja looduslikke toodete
kasutamine teenuste ja toitlustuse
0sas

16. Milline on teie arvamus Wasa hotelli spaateenuste hinnatasemest vorreldes
teenuse kvaliteediga?

o Hinnatase on viga korge vorreldes teenuse kvaliteediga

o Hinnatase on korgem kui ootasin, arvestades teenuse kvaliteeti

o Hinnatase ja teenuse kvaliteet on tasakaalus

o Teenuse kvaliteet {iletab hinnataseme

o Teenuse kvaliteet on korge, kuid hind vdiks olla madalam

o Hind on madalam kui ootasin, arvestades teenuse kvaliteeti
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17. Kui oluliseks teguriks peate hotellide spaateenuseid oma majutuskoha valikul?
Palun pohjendage oma vastust

Hotellide spaateenused on muutunud oluliseks teguriks minu majutuskoha
valikul, kuna nad lisavad 160gastava ja luksusliku elemendi minu viibimisele
Hotellide spaateenused pakuvad lisavadirtust minu majutuskogemusele ning
aitavad mul 106gastuda ja taastuda

Hotellide spaateenused aitavad mul leida tasakaalu t66- ja eraelu vahel ning
pakuvad mulle voimalust enda eest hoolitseda

Hotellide spaateenused voivad olla meeldiv lisavdimalus, kuid need ei mdjuta
oluliselt minu majutuskoha valikut

Hotellide spaateenused pole minu jaoks olulised tegurid majutuskoha valikul,
kuna ma ei kasuta neid teenuseid sageli

18. Kuidas hindate Wasa Resort hotelli spaateenuste kvaliteeti ja eripéira vorreldes
teistes majutusasutustes pakutavatega?

(o]

Hotelli spaateenuste kvaliteet ja eripéra iiletavad oluliselt teiste majutusasutuste
pakutavat

Hotelli spaateenuste kvaliteet ja eripdara on korgemad kui teistel majutusasutustel
Hotelli spaateenuste kvaliteet ja eripdra on sarnane teiste majutusasutuste
omadega

Hotelli spaateenuste kvaliteet ja eripira on veidi madalamad vorreldes teiste
majutusasutuste pakutavatega

Hotelli spaateenuste kvaliteet ja eripdra on oluliselt madalamad vdorreldes teiste
majutusasutuste omadega

Ma ei oska 6elda voi pole méirganud erinevust

19. Kui tihti kiilastate spaad?

o O O 0 O O O

Mitu korda néddalas

Umbes kord nidalas

Mitu korda kuus

Umbes kord kuus

Moned korrad aastas

Harva, vihem kui korra aastas
Mitte kunagi
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20. Kui tihti olete kasutanud jirgnevaid kanaleid Wasa Resort toote/teenuse
ostmiseks voi tarbimiseks?

Uldse Harva | Monikord | Sageli | Viga
mitte sageli

Otse hotelli v3i spaasse helistamine
voi kiilastamine

Veebipohised broneerimissaidid
(niiteks Booking.com, Hotels.com
jne)

Hotelli voi spaa veebisaidi kaudu
broneerimine

Sotsiaalmeedia reklaamid voi
soovitused

Sdbra voi tuttava soovitused

21. Kuidas mdjutab majutushindade erinevus nédala sees ja niidalavahetusel teie
majutuskoha valikut?

See ei mdjuta minu valikut

See mojutab osaliselt minu valikut
See on oluline, kuid mitte otsustav
See voib olla iiks peamisi tegureid
See mdjutab oluliselt minu otsust

0O 0O O O O

22. Millistel nddalapiievadel eelistate tavaliselt majutusettevotteid kiilastada?

Argipdeviti

Nidalavahetusteti

Olenevalt olukorrast

Ei eelista tihtegi kindlat nddalapdeva

o O O O

23. Kuidas mdjutavad majutusettevotete poolt pakutavad eripakkumised voi
soodustused teie otsust nidala sees majutusettevotet kiilastada?

o Eripakkumised ja soodustused mojutavad oluliselt minu valikut nédala sees
majutusettevotet kiilastada

o Eripakkumised ja soodustused mdjutavad minu valikut moddukalt nddala sees
majutusettevotet kiilastada

o Eripakkumised ja soodustused mdjutavad minu valikut minimaalselt nddala sees
majutusettevotet kiilastada.

o Eripakkumised ja soodustused ei mdjuta minu valikut nédala sees
majutusettevotet kiilastada
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24. Millised on Teie eelistused ja valikud majutusettevotteid kiilastades nidala
sees ja/voi nidalavahetusel?

Uldse | Pigem | Nii | Pigem | Téielikult
ei ei ja | ndustun | ndustun
noustu | noustu naa

Sarnased, sest toograafik ei mdjuta
oluliselt minu reisiplaane ning hind ja
pakkumised on moddukalt olulised
faktorid

Sarnased, kuid toograafik voib mojutada
reisi kuupéeva ning hind ja pakkumised
on olulised tegurid, eriti kui toograafik
voimaldab paindlikkust

Sarnased, kuid t6dgraafik mdojutab reisi
kuupieva ning hind ja pakkumised on
kriitilised tegurid, sest piiiian leida
parimat hinna-kvaliteedi suhet

Erinevad, sest toograafik mojutab oluliselt
reisi ajastust ning hind ja pakkumised on
erineva tdhtsusega soltuvalt reisi
eesmargist ja graafikust

Erinevad, sest toograafik mojutab oluliselt
minu voimalust reisida ning hind ja
pakkumised vdivad olla olulisemad
sOltuvalt reisi eesmirgist ja ajastusest

25. Kuidas hindate Wasa Resorti?

O O O O O O O O O O
P OO ~NO OIS, WN P

0

26. Ettepanekud, mida Wasa Resort voiks paremaks muuta?
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SUMMARY

SPA SERVICE SALES ENHANCEMENT IN ACCOMMODATION
ESTABLISHMENT ON THE EXAMPLE OF WASA RESORT SPA HOTEL

Carina Pikkor

Health and wellness are international trends that consumers value highly nowadays. Spa
tourism has important part in these trends, it concentrates on health and wellness
improvement . Understanding the factors influencing consumer behavior is essential for

marketing products and customizing services for spa customers.

It's relevant to consider the motives of weekday customers, especially on working days,
when prices and availability may differ compared to weekends. (Kamata & Misui, 2015,
p. 211-212) Health and wellness are studied within the consumer economy because it is
widely acknowledged that health is the most important asset. (Goldsmith, 2005, p.
237).The increase in consumer demand is on an upward trend, but it is highly dependent
on welfare trends. Therefore, continuous market monitoring, market research, and
adaptation of service offerings to customers' changing needs and expectations are
necessary. Improving health and well-being are current trends, and spas are focused on
offering these to customers. (Kantorova et al., 2023, p. 123-124) Also, it is relevant to
consider the motives of weekday customers, especially on working days, when prices and
availability may differ compared to weekends. Such time restrictions can also affect
consumer demand, especially considering that the population and the number of tourists
are increasing, and different generations have different expectations for services (SA
Kutsekoda, 2018, p. 42).

The research problem consists of insufficient demand for Wasa Resort's spa services on
weekdays, resulting in resource consumption but little revenue. The company needs to
increase the popularity of weekday services to ensure sustainable growth and customer

satisfaction. The problem question was formulated as follows: "How can Wasa Resort
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spa hotel optimize its spa services, marketing strategy, and pricing to increase demand
for spa treatments on weekdays, achieve sustainable growth, and enhance customer
satisfaction, considering the evolving consumer expectations and behaviors in the spa

tourism sector.

The aim of the thesis was to determine the satisfaction of Wasa Resort's customers with
spa services and to understand their willingness to purchase services on weekdays, as well
as to provide recommendations and improvement suggestions to the company to increase
visitor interest and activity in consuming spa services. The research question was
formulated as follows: "Which factors influence the weekday interest of Wasa Resort's
spa hotel visitors in spa services, taking into account the company's specific situation and

customer behavior?".

The theoretical part of the study offers an overview of the rising demand, awareness, and
consumer behavior among spa customers, as well as the sale of spa services within
accommodation companies. Previous research by Kucukusta and Guillett (2016, p. 425—
428) concludes that spa visitors can be divided into four groups - spa enthusiasts, big
spenders, value seekers, and price-sensitive spa clients. Weekday tourists have clearer
motivation than weekend tourists when visiting spas. Weekday visitors prefer spas
located nearby, and the main visitors are women. Additionally, spa prices are lower on
weekdays. (Kamata & Misui 2015, p. 213-216) Stanciulescu, Diaconescu, G.N., &
Diaconescu, D.M. (2015, p. 160-161) study revealed that 40% of people visit spas to
promote health, while the rest visit for leisure or enjoyment of treatments. Men visit spas
independently less frequently than women. Deswal (2014, p. 116-117) study concluded
that the most popular services are massages, facial treatments, followed by manicures and
pedicures. Lo, Wu & Tsai (2015, p. 166-169) study revealed that 60% of the respondents
were female, and the majority were under 50 years old. Experienced high-quality spa
services significantly and positively impact customer emotions. Four service

measurement attributes were tangibility, reliability, responsiveness, and empathy.

A quantitative study was conducted, building upon the theoretical framework. The
research instrument for this study was an online survey, designed and implemented using
the LimeSurvey platform at the University of Tartu. The survey link was sent to Wasa

Resort spa hotel customers via newsletters and was also made available on the social
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media platform Facebook. The sample was planned and consisted of current and potential
customers of Wasa Resort who were available and willing to respond during the survey
period from April 8th to April 20th, 2024. The study analyzed the responses of 81
participants, descriptive statistics was used as the analysis method. For data analysis were

used JASP and Excel software.

The study was conducted at Wasa Resort spa hotel, which is located in the Parnu beach
area and was opened in 2019. It is a modern four-star spa hotel offering a variety of spa
treatments and the opportunity to visit pools and saunas. The range of spa treatments
includes facial treatments, body treatments, massages, waxing, manicures, pedicures, as
well as eyebrow and eyelash tinting. Guests have the option to stay in hotel rooms or
separate apartments, and there is also a restaurant recommended by the White Guide 2020

on-site.

According to the author, the aim of the thesis was fulfilled, and an answer to the research
question was found. The conclusions of the study provide an overview of the important
factors influencing the interest of Wasa Resort spa hotel visitors in spa services,
considering the specific situation of the company and customer behavior. The study
revealed that among Wasa Resort's visitors, there is a higher proportion of women
compared to men, with a dominance of younger age groups (18-25 years old), and the
main motivation factors for spa visits are relaxation, vacation, health improvement, and
spa rituals. Respondents were highly satisfied with the quality of spa services, but the
conclusions offer several suggestions for service enhancement and diversification. The
difference in accommodation prices between weekdays and weekends significantly
influences the choice of accommodation, and special offers and discounts moderately or

significantly affect weekday visits.

Based on the study results, Wasa Resort could focus on understanding customers'
emotional needs and adapting services accordingly. Generating positive emotions in
customers is crucial because it influences their satisfaction and loyalty. Although prices
are important, they were not the decisive factor in choosing the hotel. Service quality and
hospitality were more important to respondents, as well as a calming and relaxing

environment and high-quality spa services. Wasa Resort could tailor its services to the
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needs and preferences of different target groups, considering the various behavioral
patterns and preferences of customers regarding spa visits.

Taking into consideraition the theoretical sources and the results of the study, the author
of the thesis formulated the following recommendations and suggestions for Wasa Resort

spa hotel to increase the sales of spa services:

o Reflect the preferences and interests of the younger age group in the offered services
and programs.

¢ Increase marketing activities targeting men through suitable channels and collaborate
with sports clubs.

e Focus on understanding the customers and their emotional needs, and customize
services accordingly.

e Invest in the quality and diversification of services, including providing additional
training for staff.

e Pay attention to individual customer needs and offer flexible pricing and attractive
deals.

e Strengthen the marketing strategy by highlighting services and packages important to

customers and targeting different demographic groups based on their preferences.

Wasa Resort's efforts to improve spa services and increase demand on weekdays are
important steps towards the sustainability of the company and customer satisfaction. It is
crucial to continue understanding and meeting the needs and expectations of customers,
providing quality and diverse experiences to every visitor. Additionally, continuous
improvement in marketing and service quality is essential to maintain Wasa Resort's

position in a competitive market and attract more customers.
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