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SISSEJUHATUS

Kéesoleva 10putd6 temaatika keskendub teemapargi kiilastajate rahulolu mdjutegurite
viljaselgitamisele. Teemapargid asuvad iile kogu maailma ning neid rajatakse jérjest
juurde, sest nende olemasolu aitab sihtkohtade majandusele markimisvaarselt kaasa
(Dong & Siu, 2013, 1k 541; Lo & Leung, 2015, Ik 472). Teemapargid on tekitanud suurt
ndudlust ja seeldbi ka tugevat konkurentsi (Tsang, Lee, Wong & Chong, 2012, Ik 416).

Ténapédeva konkurentsikeskkonnas on teemaparkide edu saavutamiseks oluline klientide
vajaduste rahuldamine (Tsang et al., 2012, Ik 416). Kiilastajate rahulolu aitab kaasa
teemaparkide paremale majandustegevusele (Val¢ic, Komsic & Simpson, 2015, 1k 456).
Samuti médrab kiilastaja rahulolu tase selle, kas klient kiilastab ettevotet taas (Lo &

Leung, 2015, 1k 473).

Eesti riikliku turismiarengukava kohaselt on oluline uurida Eestis reisivate sise- ja
viliskiilastajate rahulolu reisiga. Lisaks soovitakse Eestis aastaks 2020 arendada ja
rajada  atraktiivseid  aastaringselt  avatud  teemaparke.  (Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium, 2013, Ik 16-24) Seega on Eestis oluline uurida
kiilastajate rahulolu ja arendada teemaparke, et pakutavad teenused ja tooted vastaksid

kiilastaja ootustele.

Probleem seisneb aga selles, et kiilastajate rahulolu teemaparkidega on vahe uuritud
(Valcic et al., 2015, Ik 456), kuigi klientide vajaduste rahuldamist peetakse antud
valdkonna ettevotete puhul koige olulisemaks eduteguriks. Probleemist tulenevalt on
piistitatud kdesoleva 10put66 probleemkiisimuseks: Millised tegurid mdjutavad kiilastaja

rahulolu teemapargiga?

Lottemaa teemapark on Eesti ja Baltikumi suurim teemapark, mis on tegutsenud aastast

2014. Aastal 2015 saavutas Lottemaa hidid tulemusi, teenides kasumit 275 000 eurot ja



kiilastajate arv oli peaaecgu 94 000 inimest. Jargneval aastal aga langes teemapark
kahjumisse 25 000 euroga ja kiilastatavus langes veerandi vorra. (Ruuda, 2017) See
nditab, et esimesel kahel aastal oli ettevote edukas, kuid jargnevatel aastatel on esinenud
nii kasumi kui ka kiilastajate arvu langust. Kuigi teemapargi klientuur on viahenenud, ei
ole Lottemaal kunagi ldbi viidud eraldi kliendiuuringuid ega kogutud kiilastajate
tagasisidet. Kliendid saavad oma arvamust kiill avaldada niiteks Tripadvisor
keskkonnas ja sotsiaalmeedias, kuid see ei anna tiielikku tilevaadet kiilastaja ootustest

ja rahulolust Lottemaa teemapargiga.

Kéesolevas 10put6d laiemale probleemkiisimusele leitakse vastuseid Lottemaa
teemapargi kiilastajate uuringu ja antud teema teoreetiliste késitluste toel. Loputdoo
eesmirk on kaardistada kiilastajate rahulolu mojutegurid teemaparkidega, viia 1dbi
kliendirahulolu uuring Lottemaa teemapargis ja vastavalt tulemustele teha Lottemaale
ettepanekuid, kuidas kiilastaja rahulolu séilitada ning tdsta. Loputd6 eesmérgi taitmiseks
sOnastati uurimiskiisimus: Milline on Lottemaa teemapargi kiilastajate rahulolu ja

millised on peamised rahulolu mojutavad tegurid?

Loputdd eesmérgi saavutamiseks ja vastuste leidmiseks uurimiskiisimusele seati
jargmised uurimisiilesanded:

e anda tlilevaade kiilastajate rahuolu mdjutegurite teoreetilistest kasitlustest,

e koostada Lottemaa kliendirahulolu uuring THEMEQUAL mudeli alusel,

e viia ldbi Lottemaa kliendirahulolu uvuring kiisitluse meetodil,

e analiiiisida uuringu tulemusi ja teha jareldused,

e Kkoostada parendusettepanekud Lottemaa teemapargile.

Loputod koosneb kahest peatiikist. Esimeses peatiikis on vilja toodud teemaparke ja
nende kiilastajate rahulolu mdjutatavate tegurite teoreetilised kisitlused. Esimene
alapeatiikk kirjeldab teemapargi olemust ja teenuseid. Teine alapeatiikk toob vilja
kiilastajate rahulolu moiste ja selle mojutegurid. Kolmandas alapeatiikis tuuakse vilja
voimalused, kuidas kliendirahulolu mdodta. Teoreetiline tagapdhi tugineb enamjaolt
Aasia ja Vaikse Ookeani riikides 1dbi viidud uuringutele, sest teemapargid ning sealsete
klientide rahulolu on nendes sihtkohtades viimastel aastatel aktuaalne teema.

Teadusuuringute olulisemad autorid on Cheng, Dong, Guo, Ling, Siu, Tsang, Lee,
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Wong ja Chong. Samuti on t66s kajastatud klassikute arvamusi nagu niiteks Gronroos

ja Kotler.

Teine peatiikk on 10put6d empiiriline osa, mis keskendub Lottemaa kliendirahulolu
uuringule. Esimene alapeatilkkk annab {ilevaate Lottemaast ning selgitab,
uurimisprotsessi. Teine alapeatiikk keskendub uuringust saadud tulemuste analiiiisile.
Kolmas alapeatiikk on 10putdd jéarelduste ja ettepanekute osa, kus t66 autor on
kirjeldanud  uuringu  tulemustest  tulenevaid  jdreldusi ja  omapoolseid
parendusettepanekuid ettevottele. Too 16pus on kokkuvote, viidatud allikad, lisad ja

ingliskeelne restimee.



1. TEEMAPARKIDE KULASTAJATE RAHULOLU
UURIMINE

1.1. Teemapargi olemus ja teenused

Teemapargid on turismiettevotted, mille eesmark on pakkuda inimestele temaatilisi
tooteid ja teenuseid. Teemaparke kiilastatakse eelkdige meelelahutuse ja
vabaajaveetmise eesmargil. See alapeatiikk tutvustab, milline on teemapargi olemus,

mida seal inimestele pakutakse ja kellele see meelelahutusvaldkond suunatud on.

Ténapdeval on teemapargid saanud uueks vabaaja veetmise kohaks ning
meelelahutussuundumuseks tile kogu maailma (Lo & Leung, 2015, Ik 472). Tegemist
on aga sihtotstarbeliste turismiatraktsioonidega, mis on inimeste poolt loodud (Zhang &
Shan, 2016, Ik 2). Teemapargid kasutavad teemasid, mis pakuvad kiilastajatele igapdeva
elust erinevat kogemust. Samuti vdib moistet teemapark késitleda kui teatud kohta, kus
on meelelahutus suurele inimeste hulgale koos vaatamisvéaérsuste, atraktsioonide ja
teiste siindmustega. (Cheng, Guo, & Ling, 2013, Ik 895)

Turismiettevotete seas on teemapargid tekitanud suurt ndudlust, sest need aitavad
sihtkohtade majandusele markimisvéarselt kaasa (Dong & Siu, 2013, Ik 541). Moodsa
turismitootena aitab see kaasa teenindusmajandusele ja linnaarendusele, sealhulgas
tuues linnadesse juurde kaasaegset vaba aja veetmise viisi ja uut infrastruktuuri.
Selletdttu kasutatakse teemaparke tihti linnaturismi ja tervisliku turismi kuvandi
propageerimiseks. (Zhang & Shan, 2016, 1k 2-13)

Alates aastast 1955, kui Disneyland avati Ameerikas, Californias, on teemaparkide
valdkond liikunud kasvusuunas (Cheng et al., 2013, Ik 895). Suurimat tousu parkide
seas margati aastatel 2006-2015. Teemaparkide kasumlikkuse poolest tootas aastal

2017 Ameerika Iobustusparkides aastaringselt ja hooajati umbes 500 000 inimest ning



tulu teeniti 12 miljardit dollarit. (Tasci & Milman, 2017, Ik 1) Hongkongis aga on kaks
peamist teemaparki Disneyland ja Ocean Park, mis teenisid aastal 2011 kokku umbes
15 miljardit tulu, moodustades Hongkongi SKT-st 0,9% (Dong & Siu, 2013, Ik 541).

Arvatakse, et tulevikus saadab teemaparke samasugune edu, sest seal pakutakse
kiilastajatele uusi ja mitmekiilgseid elamusi (Dong & Siu, 2013, 1k 541). Teemaparkide
vastu on ndudlus olnud eriti suur Aasias ja Vaikse ookeani ddres. Aasias asub neli
maailma kiimnest kdige populaarsemast teemapargist. Uusi teemaparke avatakse ja
laiendatakse Mandri-Hiinas, Jaapanis, Austraalias, Hongkongis, Louna-Koreas,
Malaisias ja Singapuris. Viimase kahe aastakiimne jooksul on Hiinas ehitatud enam kui

3000 eri suuruses ja tiilipi teemaparki. (Cheng, Guo, & Ling, 2013, Ik 895)

Eduka teemapargi loomine eeldab silmapaistvat loovust ja professionaalseid teadmisi
juhtimise ning logistika vallas (Lo & Leung, 2015, Ik 473). Teemaparki tullakse teatud
ajaks ning tavapdraselt on paik tundmatu (Cheng et al., 2013, 1k 908). Selletottu on
oluline viida- ja infosiisteemid. Kiilastajate meelepdraseks kogemuseks peavad
teemaparkide tootajad selgeks tegema, kuidas véltida suurte rahvamasside puhul
kokkuporkeid klientide vahel kdndimispiirkonnas ja jarjekorras. (Hashim & Said, 2013,
lk 283) Seega tohusad mérgistused ja brosiiiirid on tihed pdhivajadused kliendile, kui ta
siseneb teemaparki. Samuti muudab see ka puhkusekogemuse tédiuslikumaks ning

teemapargis viibimise mugavamaks. (Cheng et al., 2013, Ik 908)

Kotleri sonul (viidatud Lo & Leung, 2015, Ik 473 vahendusel) on teemapargi tootel
kolm kihti. Esimeseks on pohitoode ehk kiilastajatele loodud temaatiline keskkond.
Teiseks kihiks on materiaalne toode, mis sisaldab ohutust, atraktsioonide varieeruvust,
etendusi, brandinime ja teeninduskvaliteeti. Viimane kiht koosneb abiteenustest, nagu
nditeks parklad, kliendi kaebuste kdsitlemine, personaalne teenindus, s6dgikohad ja
poed. Birenboim, Anton-Clavé, Russo & Shoval (2013, lk 609) arvamusel on aga
parkide vaatamisvddrsused jaotatud viide pdohiliiki: 16busoidud, etendused, restoranid,

poed ja miangud.

Teemapargi valdkond on teenustele orienteeritud, sest need pakuvad vahem passiivseid

ja rohkem interaktiivseid kogemusi (Dong & Siu, 2013, Ik 542). Iga teemapark pakub



erinevaid teenuseid, keskkonda ja kogemusi, nagu nditeks meelelahutust (nt
Disneyland) voi pdnevust (nt Universal). Teemapargid pakuvad huvitavaid sdite,
ménge, atraktsioone, mille eesmirk on pakkuda meeldejadvat meelelahutust. Paljud
teemapargid pakuvad lisaks peamistele meelelahutusteenustele koha peal ka majutust,
toitlustust, puhke-, ari- ja muude turismiteenuste voimalusi. (Tasci & Milman, 2017, Ik
4)

Teemaparkide puhul on fiilisiline infrastruktuur suhteliselt stabiilne, kuid
kommunikatiivset lavastust muudetakse tihedamalt. Kuna teemapargid esindavad teatud
fantaasiamaailma paiku, siis sealsed tootajad peavad teadma piirkonna lugu ja oskama
anda seda edasi klientidele. Pargi tegelaste ja klientide vahelisel suhtlusel on voimalus
suurendada kiilastajate kujutlusvdimet. Teemaparkides soovivad kliendid olla ka ise
aktiilvsemad ehk teha tegevusi kaasa. See tekib inimestel, kui nad tunnevad
tegelaskujude keskel uut kontseptsiooni, millest nad ise soovivad samuti rohkem aru
saada voi kogeda. (Dong & Siu, 2013, Ik 541)

Kaasaegsed teemapargid konkureerivad meelelahutustegevuste pakkumisel, aga niitid
on mehaanilised sdidukid vO0i vaatamisvddrsused asendunud postmodernsete
interaktiivsete kogemustega. See trend on kaasa toonud klientide noudlikkuse pigem
kogemuste osas ning tahaplaanile on jddnud toodete voi esemete vajadus. Inimesed
panevad suuremat rohku sellele, milline on keskkond, kus nad rekreatiivset vaba aja
veetmise viisi harrastavad. Teemapargi juhid peaksid mdistma, et oluline on kiilastajate
vaimne kogemus, et saada hea puhkuse elamus. Sellepdrast on vajalik regulaarselt tuua
teemaparki uusi ja rikkalikumaid, samuti interaktiivseid elemente, et hoida klientide
rahuolu I6bustuspargis. (Cheng, Guo, & Ling, 2013, Ik 897-908)

Teemapargi sektor on aina rohkem konkurentsivdoimelisem ja atraktiivsem (Zhang &
Shan, 2016, Ik 13). Selleks, et piisivalt konkurentsis olla, peavad Idbustuspargid
arvestama kiilastajate soovide ja eclistustega (Lo & Leung, 2015, Ik 473). Samuti hea
teeninduse kvaliteet on hddavajalik, sest see aitab luua inimestes rahulolu (Cheng et al.,
2013, 1k 896). Lopuks médrab kiilastaja rahulolu tase selle, kas klient kiilastab ettevotet
taas (Lo & Leung, 2015, Ik 473). Teemapargid saavad eelkdige kasu

korduvkiilastajatest, kes teevad muuhulgas ka oma tuttavatele ettevotte kohta positiivset



suust-suhu turundust (Cheng, Guo, & Ling, 2013, Ik 896). Varasemad uuringud on
ndidanud, et 100 rahulolevat kiilastajat toovad juurde 25 uut, aga iihe uue kiilastaja

voitmine maksab viis korda rohkem, kui vana kiilastaja hoidmine (Thienhirun & Chung,

2017, 1k 872).

Inimesed kiilastavad teemaparki, et kogeda midagi uut (Lo & Leung, 2015, Ik 473).
Teemaparkides olev meelelahutus peab inimestele pakkuma uuenduslikke, pdnevaid ja
kujutlusvéimet voimendavaid tegevusi ning keskkonda, et mitte kaotada oma
atraktiivsust. See tdhendab, et teemaparkide rajatis on pidevalt vaja uuendada. (Jin, Lee
& Lee, 2015, Ik 83) Korduvkiilastaja otsib mitmekesisust, seega kiilastajad kipuvad
kinni pidama teemapargi kaubamargist, mis on alati uus ja huvitav. Eelistatakse kohti,
kus pakutakse iga aasta midagi teistsugust, nagu niiteks soodushind ja eriiiritused. (Lo
& Leung, 2015, Ik 473)

Uuringutega on leitud, et teemapargi esmakiilastajad tulevad parki varasemal kellaajal
kui korduvkiilastajad. Esmane kiilastaja soovib makstud hinna eest saada tiielikku
védrtust ning nad on arvamusel, et hommikul on jarjekorrad liithemad. Samuti tiritavad
nad kdia vOimalikult paljudel atraktsioonidel ja kogeda kdike, mis vdhegi saadaval.
Korduvkiilastajad on vaatamisvaérsuste suhtes valivamad ja veedavad teemapargis
keskmisest lithema aja. (Birenboim, Anton-Clavé, Russo & Shoval, 2013, 1k 606)

Moutinho (viidatud Lo & Leung, 2015, Ik 474 vahendusel) leidis, et teemaparke
kiilastavad eelkdige lastega perekonnad. Tiiskasvanud tulevad enamasti teemaparki
laste soovil. Nad tahavad tiita oma laste vajadusi ja tunnevad rddmu sellest, kui nad
ndevad lapsi Iobutsemas. (McClung, 1991, Ik 138) PShjused, miks néiteks aga ei soovita
lastega teemaparki tulla, on rahvarohkus ja tunne, et peab pidevalt lapse pérast
muretsema ning silma peal hoidma. Seega on vaja luua kiilastajatele avarad ja hésti

varustatud lastetoad, imetamisruumid ning lapsehoid. (Lo & Leung, 2015, Ik 474)

Teemaparkides on oluline pakkuda igas vanuses kiilastajatele meeldejddvaid kogemusi.
Vilja on toodud viis meetodit, kuidas luua vaartuslikke kogemusi koigi jaoks: teemade
viimistlemine, programmide kavandamine, pargi ajakohastamine, paigutuste

kajastamine ja teenuse optimeerimine. (Zhang & Shan, 2016, Ik 12) Kuigi laste huvid
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on esikohal, ei tohiks unustada tdiskasvanute soove ja vajadusi. Seetottu tuleks

suurendada tdiskasvanute kaasatust tegevustesse. (McClung, 1991, Ik 138)

Teemaparki kiilastavad nii  noored kui ka eakamad inimesed. Molemate
ligimeelitamiseks oleks tarvis luua hariduslikke ja loovaid tegevusi. Noorte ja
teismeliste motivatsioon minna teemaparki on pdnevus, 10busdidud, atraktsioonid ja
erinevad aktiivsed tegevused. Kiipsemas eas inimesed mdistavad atraktsioonide
olemasolu ja vidirtust, kuid pigem ei kasuta neid voimalusi. Nad eelkdige vdidrtustavad
keskkonda mitte 16busdite. (Lo & Leung, 2015, Ik 474) Eakamate ligi meelitamiseks on
pereiiritused, toitlustuskohad, etendused ja meelelahutustegevused (Ryan & Page, 2011,
Ik 244). Lisaks on leitud, et iiks peamine motivatsioon teemaparki tulemiseks on

perekonna ja sopradega tihise aja veetmine (L0 & Leung, 2015, Ik 474).

Teemapargid on ettevotted, kus pakutakse klientidele vdimalust saada o0sa
fantaasiamaailmast. Seal pakutakse kiilastajatele erinevaid atraktsioone, etendusi ning
aktiivseid tegevusi. Lisaks tdiendavad neid abiteenused, nagu toitlustus,
parkimissiisteemid, suveniiripoed ja teenindav personal. Monedel juhtudel on ka
parkide kompleksis olemas majutusteenused. Teemaparkide edukus on sdltuv aga
kiilastajate rahulolust, seega on vaja eclkoige pakkuda head teeninduskvaliteeti ning igal
aastal tuua inimesteni midagi uut ja huvitavat, et nad taas parki naaseksid.

1.2. Kulastajate rahulolu mojutegurid

Eelnevalt selgus, et kiilastaja rahulolu on oluline vOtmetegur teemapargi edukaks
toimimiseks. Seega on oluline mdista, mis on tarbija rahulolu ja milliseid hiivesid voib
ettevottele endaga kaasa tuua rahuloleva klientuuri omamine. Samuti on vaja teada, mis
mojutab inimese rahulolu. Antud alapeatiikk tutvustab kliendi rahulolu ja selle

mojutegureid.

Vottes arvesse teemapargi valdkonna silmapaistvat arengut, on hidavajalik modta
kiilastajate rahulolu (Tsang, Lee, Wong & Chong, 2012, Ik 416). Tarbijate rahulolu
peetakse pikaajalise dritegevuse otsustavaks teguriks, seega on see ka iiks enim uuritud

teemasid turunduses. Viidetakse, et tldiselt on rahulolevad kliendid vdhem
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hinnatundlikud, harvem mdjutatud ettevotte konkurentide poolt ja hoiavad ettevottega
pisivat suhet kauem kui rahulolematud tarbijad. (Nam, Ekinci & Whyatt, 2011, Ik
1009)

Rahulolu puhul on mitmete teadusuuringute autoritel lahkarvamusi, kas rahulolu on
suhtumine voi kogetud emotsioon. Mdnede jaoks (nt Pearce & Packer) on rahulolu
seotud suhtumisega, mis tuleneb nditeks kauba voi teenuse hindamisest. Teised (nt
Oliver & Gnoth) aga peavad rahulolu emotsionaalseks vastuseks kogemusele, eriti juhul
kui inimeste oodatud vaartused on tdidetud. (Ma, Scott, Gao & Ding, 2017, lk 2)
Herrman, Huber ja Braunstein (viidatud Thienhirun & Chung, 2017, Ik 869 vahendusel)
viitsid, et rahulolu saab saavutada siis, kui kliendid saavad vastavalt oma vajadustele
tooteid ja teenuseid. Rahulolev klient on ka potentsiaalne korduvkiilastaja. Inimesed on

aga erinevad, seega klientide vdértused ning vajadused on varieeruvad.

Teemaparkide teenuste pakkumisel on vaja suurt t66j0udu, ressursse, elemente, nagu
néiteks etendused, heli- ja valgustusseaded ning arhitektuuri ja mehaanilised seadmed
(Thienhirun, 2017, Ik 2). Ettevotte kasumit ja kasvu mojutab esmajérjekorras klientide
lojaalsus. Lojaalsus on klientide rahulolu otsene tulemus. Rahulolu on aga suuresti
mojutatud Klientidele pakutavate teenuste véartustest. Vairtuse loovad rahulolevad,

lojaalsed ja tootlikud to6tajad. (Torres, 2014, 1k 659)

Uuringud on Kkinnitanud, et klientidel on rida ootusi, teenuse tarbimise kdigus nad, kas
saavad ootused tdidetud vai loobuvad neist (Torres, 2014, Ik 653). Rahulolu tekib kui
teenuse kogemine ning kogemuse vordlemine ootusega on positiivne (Cheng, Guo, &
Ling, 2013, 1k 897). Rahulolematus tekib, kui kliendi ootuse ja tegeliku kogemuse vahel
on negatiivne lahknevus (Kaura, 2013, Ik 19). Kliendid, kes peavad ennast toote voi
teenusega ,,vaga rahul olevat, ostavad tdenéoliselt toodet voi teenust uuesti (Dolnicar,
Coltman & Sharma, 2015, Ik 152). Seega peab ettevote suurepéraselt tegutsema, et
sédilitada oma suhted piisikliendiga, kes levitaks positiivseid kogemusi ja meelitaks

seeldbi uusi kliente ettevottesse (Cheng, Guo, & Ling, 2013, Ik 897).

Ryan & Page (2011, lk 240) leidsid oma uuringus, et on kolm tdombetegurit, mis toob

inimesi teemaparki — nendeks on perekond, ponevus ja puhkus. Esimene tdmbetegur,
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milleks on perekond, koosneb atraktsioonidest, mis on hariduslikud ja viikelastele
suunatud, ndites elusloomade olemasolu voi multifilmide tegelaskujude kaudu. Teiseks
tombeteguriks on pdnevus, mis koosneb 10busditudest, veeparkides ka veetorudest ja
muudest aktiivsetest tegevustest. Kolmas on aga puhkus, mis koosneb iildisest
meelelahutusest, toitlustuskohtade  varieeruvusest  ja kvaliteedist ning
suveniiripoodidest.

Tasci & Milman (2017, 1k 2) toid vélja, et tarbijakogemus on mojutatud fiiiisilisest
keskkonnast, suhtlusest personaliga voi muude klientidega. Cheng, Guo & Ling (2013,
Ik 897) leidsid aga kuus peamist tegurit, mis mojutavad kiilastajate rahulolu
teemaparkidega — nendeks on rekreatsioon, parkide teenused, pargi keskkond,
infosiisteem, parkimisvoimalused, hinna ning kvaliteedisuhe. Antud
meelelahutusvaldkonnas on vitmeteguriks ka etendused ja néitlejad, millel on suur osa
kiilastaja rahulolu kujunemisel (Birenboim, Anton-Clavé, Russo & Shoval, 2013, 1k
608).

Leiti, et ka teemapargi tootajate suhtumine ja tulemuslikkus olid kdrge rahulolu
saavutamise peamiste tegurite seas. Naiteks kui kliendil tekib probleem, soovib ta
personalilt kiiret ja padevat reageerimist. To6tajad osalevad aktiivselt kogu teemapargi
teenuste osutamise protsessis, mille tottu personali suhtumine kiilastajatesse mdjub

teemapargi mainele. (Tsang, Lee, Wong & Chong, 2012, Ik 416)

Lisaks veel tajutav vaartus, teemapargi maine ja kaubaméark mojutavad otseselt klientide
rahulolu ja ka kliendi korduvkiilastuse kavatsusi (Jin, Lee & Lee, 2015, Ik 82).
Kaubamirk ehk brind on olnud sajandeid olemas selleks, et eristada iihe tootja tooteid
teise tootja omadest. Brindi saab késitleda seadusliku vahendina, logona, pildina ja
lisavdidrtusena. (Konecnik & Gartner, lk 400) Kaubamirke leidub mitmesugustes
turismitoodete kategooriates. Brindi peetakse iiheks mojuteguriks, mis mojutab

kiilastaja valikut, millist teemaparki ta kiilastab. (Cheng, Fang & Chen, 2016, 1k 861)

Inimeste rahulolu taset teemaparkidega mojutavad veel ilmastik, reisiohutus ja
rahvarohkus. Pohiliselt tullakse parki eeldustega nautida sealset keskkonda, kuid ei

arvestada sellega, et seal vOib olla palju rahvast. (Lo & Leung, 2015, Ik 472)
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Teemaparkides on pohiliselt atraktsioonid valitingimustes, seega iiheks probleemiks on
iIm ja kliima. Mitmed etendused jddvad pooleli vihmase ilma tdttu voi teenindus
peatatakse. Seecjdarel koonduvad inimesed siseruumidesse, kus tekib {ilerahvastatus.
Kuumal ja piikesepaistelisel pdeval aga paljud lapsevanemad ei soovi oma lapsega
pikalt lauspdikese kdes olla. (McClung, 1991, lk 135) Ilm mojutab iildiselt kogu
majandustegevust, mdjutades seeldbi oluliselt tarbijate ndudlust ja ettevotete

kasumlikkust (Joo, Kang & Moon, 2014, Ik 81).

Ilm ja kliima on aga kontrollimatud, mille tottu pargi turvaliseks ja meeldivaks
kiilastuseks on vaja kujundada see aastaringselt toimiva ehituse ja logistikaga
(McClung, 1991, Ik 135). Kuigi ettevotted ndevad vihmast ilma negatiivse tegurina, siis
on vdimalus ka nendel pdevadel pakkuda klientidele lisavaértust. Teemapark voib luua
teise hinnakujunduse halbade ilmade jaoks voi jagada tasuta vihmakeepe, mis oleksid

sihtotstarbelise reklaamina ettevéttele. (Joo et al., 2014, 1k 81)

Teemaparki sisenevad kiilastajad ootavad head teeninduskvaliteeti ja hinna ning
kvaliteedi suhet (Tsang, Lee, Wong & Chong, 2012, Ik 416). Praegused uuringud on
ndidanud, et hinna ja kvaliteedi suhe on tdhtsal kohal, sest see on iiks hinnangutest,
mida rahulolu-uuringu puhul vaadeldakse (Cheng, Guo, & Ling, 2013, Ik 909).
Kiilastajad on mojutatud piletihindadest ja parkides olevate lisateenuste hindadest.
Korge hind voib olla iiheks takistuseks, miks moned inimesed teemaparki ei tule. (Lo &
Leung, 2015, Ik 474) Seega peavad hinnad olema vastavalt sellele, mida on teemapargil
inimestele pakkuda. Tooted ja teenused peavad olema kvaliteetsed. Hind tuleb
pohjalikult analiiisida ja votta arvesse meetmeid, et hind vastaks teemapargi
kvaliteedile. (Cheng et al., 2013, 1k 909)

Teenuse kvaliteet ja klientide rahulolu on omavahel tihedalt seotud. Hea teenuse
kvaliteet on hidavajalik, sest see toob potentsiaalselt kliendid teemaparki tagasi. (Tsang,
Lee, Wong & Chong, 2012, Ik 416) Teemaparkide jaoks on oluline teada, kuidas
tarbijad mdtlevad ja mis paneb neid parke kiilastama. Teemaparkide kvaliteetne ja pidev
kvaliteedi parendamine toob kindlasti kaasa suure edu. (Val¢ic, Komsic & Simpson,
2015, 1k 456)
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Teadusuuringute toel selgusid teemaparkide kiilastajate pohilised mojutegurid. T66
autor kaardistas teadusartiklite autorite poolt vilja toodud tegurid (vt joonis 1, 1k 15).
Kokkuvotlikult on nendeks: kliendiootused, teeninduskvaliteet, rekreatsioon, teenused,
pargi keskkond, infosiisteem, parkimisvoimalused, hinna ja kvaliteedisuhe, etendused ja

niitlejad, teemapargi maine, personali reageerimisvoime, ilmastik ning rahvahulk.

Teeninduskvaliteet N
Kliendiootused
Personali ~

—
Rekreatsioon
reageerimisvoime Kiilastaja rahulolu
mojutegurid

teemaparkidega )
Teemapargi maine Pargi
keskkond
Etendused ja i}
néitlejad Infosiisteem
Hinna ja
kvaliteedisuhe

Parkimisvoimalused

Joonis 1. Kiilastajate rahulolu mojutegurid teemaparkidega (autori koostatud, tuginedes
allikatele: Tasci & Milman, 2017; Cheng, Guo & Ling, 2013; Birenboim, Anton-Clavé,
Russo & Shoval, 2013; Tsang, Lee, Wong & Chong, 2012; Lo & Leung, 2015)

Kiilastaja rahulolu mojutavaid tegureid teemaparkidega on erinevaid. Teemaparkide
ilesanne on neist ldhtuvalt tegutseda. Ettevottel on niiteks vodimalus ehitada
aastaringselt toimiv teemapark ja pakkuda kiilastajatele kvaliteetseid teenuseid ning
tooteid. Jargnevalt aga uuritakse, millest teeninduskvaliteet koosneb ning miks see on

oluline.

Teemapark ei saa olla edukas ilma teeninduskvaliteedita. Pikkemaadi ja Schuckerti
uuringus (viidatud Tsang et al., 2012, Ik 419 vahendusel) leiti teemapargi edutegurite
loend. Nende hulka kuuluvad: mitmekesised valikuvdimalused, ainulaadsus,

innovatsioon, jarjepidevus, suutlikkus ja jarjekordade haldamine, funktsionaalsus ja
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infrastruktuur, emotsioonid, kaasamine/ interaktiivsus, branding, kvaliteet, ohutus ja
turvalisus ning disain. Kakskiimmend teemapargi omanikku tdid aga vilja, et nende
arvates on kaks koige olulisemat tegurit antud ettevdtte valdkonna puhul kvaliteet ja

turvalisus.

Hea teeninduskogemus tekitab kiilastajates positiivseid tundeid, jéttes meeldejddvaid
malestusi. Halb teeninduskogemus tekitab Kkliendis pettumust ja soodustab kiilastaja
lahkumist teenusepakkuja juurest. Klientide teeninduskogemuse hindamine algab aga
atraktiivsest keskkonnast ja toodete véljapanekutest. Personaalsus ja todtajate otsene
suhtlemine klientidega on iiks peamisi kanaleid, mille 14bi tekib kiilastajal hinnang
teeninduskogemusele. Teenindaja vélimus ja suhtlusviis on need tegurid, mis mojutavad
kiilastaja arvamust. (Dong & Siu, 2013, Ik 543) Pidev teenuste ja teeninduse kvaliteedi
tostmine vOib aga vdhendada tootajate rahulolu. T66jou rahulolematus omakorda
tekitab kiilastajates rahulolematust, sest teenindus ei vasta kliendi ootustele. Siinkohal
peab hoidma personali motiveerituna, et hoida ka nende rahulolu to6ga teemapargis.
(Mendoza & Maldonado, 2014, Ik 6)

Kiilastajate kogemuse uurimine on ka oluliseks osaks, et teenuseid arendada ja
parendada (Dong & Siu, 2013, Ik 541). Sureshchandar, Rajendran ja Anantharaman
(viidatud Tsang, Lee, Wong & Chong, 2012, Ik 418 vahendusel) pakkusid klienti silmas
pidades vilja teenuse kvaliteedi viit kriitilist tegurit. Need viis Kriitilist tegurit on toodud
alljargnevas loetelus (Tsang et al., 2012, Ik 418):

e Pohiteenus voi teenus toode — pohiteenus kujutab endast teenuse sisu.

e Inimese element teenuse osutamisel — need tegurid viitavad koikidele aspektidele,
mis kuuluvad teenindusiilesannete hulka inimese poolt.

e Teenuse osutamise siistematiseerimine, ilma inimeseta — protsessid, protseduurid,
stisteemid ja tehnoloogia, mis muudaksid teenuse sujuvaks.

e Teenuse materiaalsed véadrtused — teenindusrajatised (seadmed, masinad,
margistused, tootajate vélimus, jne) materiaalsed kiiljed vOi inimeste loodud
fuitisiline keskkond, mida tuntakse iildjoontes teeninduspiirkonnana.

e Sotsiaalne vastutus — sotsiaalne vastutus aitab organisatsiooni juhtida ettevotet

eetilise kditumise kaudu. Need elemendid annavad tugevat signaali organisatsiooni
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kuvandi ja firmavéartuste kohta ning mojutavad klientide iildist hinnangut teenuste

kvaliteedi ning nende lojaalsust organisatsioonile.

Kiilastajate rahulolu tekib, kui klient saab vastavalt tema ootustele ettevotte poolt
tooteid vOi teenuseid. Teemapargi puhul mdjutavad kiilastaja rahulolu jargnevad
tegurid: kliendiootused, teeninduskvaliteet, rekreatsioon, teenused, pargi keskkond,
infoslisteem, parkimisvdoimalused, hinna ja kvaliteedisuhe, etendused ja niitlejad,
teemapargi maine, personali reageerimisvoime, ilmastik ning rahvarohkus. Selleks, et
teemapark vastaks klientide ootustele on vaja pargis kvaliteetseid tooteid ja teenuseid,
mis oleks hallatud hea logistika, ilmastikukindluse ning infosiisteemi kaudu.
Teemapargis on eelkdige oluline kogemuslik pool, kus arvestatakse programmi
loomisel ja tegevuste vilja to6tamisel koikide klientide vanustega. Sealhulgas on vaja
iga aasta luua uusi ja huvitavaid atraktsioone voi muid lisavaartusi, mis meelitaks ka

korduvkiilastaja teemaparki tagasi.
1.3. Kiilastajate rahulolu m66tmise meetodid

Vajalik on saavutada kiilastaja rahulolu, et ettevdte oleks tulemuslik ja jitkusuutlik.
Selleks, et firma teaks, kas nende kliendid on toodete ja teenustega rahul voi mitte rahul,
on viljatdootatud mitmeid mudeleid. Need mudelid annavad ette néiteks kriteeriumid voi
kiisimused, millest ldhtuda kliendirahulolu uuringut koostades. Antud alapeatiikk

tutvustab viite erinevat mudelit, mida saab rakendada kiilastaja rahulolu mddtmiseks.

Viidetavalt peab ettevotte teeninduskvaliteet ja {ildine kvaliteet olema kliendile
orienteeritud, kuna kliendile olulised tegurid on need, mis vdivad 10ppkokkuvdttes
nende hinnanguid kvaliteedi osas juhtida (Torres, 2014, Ik 654). Kdige levinum meetod
teeninduskvaliteedi hindamiseks on SERVQUAL (Stefano, Casarotto, Barichello &
Sohn, 2015, Ik 434). Antud mudelit on aja jooksul edukalt rakendatud erinevates
valdkondades, sealhulgas ka turismisektoris (Valc¢ic, Komsic & Simpson, 2015, 1k 455).

SERVQUAL mudeli toel on voimalik moota klientide ootuste ja pakutava teeninduse

vahelist 1ohet (Valéic, et al., 2015, 1k 455). Mudelist tulenevaid tulemusi on vdimalus
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analiilisida ja teha jdreldusi, milline on organisatsiooni teenuse kvaliteet. SERVQUAL

koosneb viiest tegurist, mida hinnatakse. (Stefano et al., 2015, 1k 434)

Jargnevalt on loetelu SERVQUAL mudeli hindamiskriteeriumitest (Stefano et al., 2015,
Ik 434):

e Materiaalsus — fiitisiline keskkond, varustus ja personali valimus.

e Usaldusvidirsus — voime lubatud teenust téita tapselt ja tulemuslikult.

e Kindlus — tootajate teadmised ja viisakus ning nende voime luua usaldust.

e Empaatia — hooliv, individuaalne tdhelepanu, mida ettevote pakub oma klientidele.

e Juurdepiis — ligipddsetavus ja kontakt.

SERVQUAL mudelist on edasiarendatud THEMEQUAL mudel. THEMEQUAL mudel
on kujundatud teemaparkide jaoks. Vastavalt teemaparkide eripdradele on uuendatud
mudelile juurde lisatud mddde — viisakus. Erinevalt teistest turismiteenustest on
teemapargi rajatiste ohutus ja turvalisus ithed peamised tegureid, mis aitavad kaasa
teemapargi edukusele kiilastajate vaatenurgast. Selle tottu on lisatud usaldusvéarsuse
modtmele juurde teemapargi rajatiste ohutus ja turvalisus. Jargnevas loetelus on toodud

THEMEQUAL mudeli kuus dimensiooni (Tsang, Lee, Wong & Chong, 2012, Ik 422):

e Materiaalsus. Teemapargi fiilisiline keskkond, mis holmab rajatisi, kauplusi,
restorane ja maastikku. Element, mis esitleb personali, teenuste ja varustuste
viljandgemist.

e Usaldusvairsus. Rajatiste ohutus ja turvalisus on &sja lisatud modteseadmetesse, et
kohandada seda teemapargi eriparasustega. Element, mis esitleb lubatud teenuste
pakkumist, teenuse tdpsust ja korrektset pakkumist.

e Reageerimine ja juurdepads. Valmidus aidata kliente ja pakkuda Kiiret teenust.

e Kindlus. Teenusepakkuja usaldusvaarsus.

e Empaatia. Kliendile individuaalse tdhelepanu pédramine, hoolivus, mdistmine.

e Viisakus. Moot on tuletatud kindluse esialgsest moddust. See viitab kontaktisikute
viisakusele, austusele, kaalutlemisele, sobralikkusele ja suhtumisele, voimaldades

kiilastajatele meeldivat kogemust.
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Reichheld on leidnud, et kiilastajate rahulolu mddtmiseks ei ole tarvis rakendada
mahukaid mudeleid ja meetodeid, vaid piisab iihe kiisimuse kiisimisest. Selleks on ,,Kui
tdendoliselt soovitaksite ettevotet kiilastada oma tuttavatel/ sdpradel?*. Mida rohkem
vastajaid on, seda suurem on ettevotte ,,reklaamijaid* ehk inimesi, kes teevad firma
kohta positiivset suust-suhu turundust. Seda koike nimetatakse kokku NPS mudeliks.
NPS mudel koosneb skaalast 0-10, kus 0—6 on mittesoovitajad, 7—8 passiivsed ja 9-10
soovitajad. (Reichheld, 2003, 1k 1)

NPS skoori arvutamiseks lahutatakse omavahel soovitajad mittesoovitajatest. See annab
protsendi, kui kdrge on tegelikult ettevotte soovitajate osakaal. Maailma korgeimate
lojaalsusindeksitega firmade NPS skoorid on 75% voi iile 80%. Ettevotetel on oluline
kasvatada soovitajate arvu ja vidhendada mittesoovitajate tekkimist. Korge
soovitusindeksiga on vdimalik luua ettevottele edu aastast-aastasse. Seega on NPS

skoori number see, mida on vaja kasvatada, et tagada ettevotte veelgi parem toimimine.
(Reichheld, 2003, 1k 10)

Parasuraman, Berry ja Zeithaml (viidatud Tsai, Hsu & Chou, 2011, Ik 1026 vahendusel)
tegid aastal 1985 ettepaneku, et teenuse kvaliteet soltub ootuste ja tegeliku kogemuse
erinevustest vastavalt kvaliteedimoddetele. Selle mdotmiseks nad tootasid vilja
kvaliteedilohede ehk -lahknevuste mudeli (Gap Model). See on mudel, mille
rakendamisel on véimalus ndha liinki tarbija ootuste ja tegeliku kogemuse vahel (Seth,
Deshmukh & Vrat, 2005, lk 916). Mudelis avastatud liingad on vaja ettevottel aga
sulgeda, et luua klientidega pikaajalisi suhteid (Tsai, Hsu & Chou, 2011, Ik 1026).

Olemas on viis kvaliteedilohet, millest igaiiks mdddab erinevat liinka (Seth et al., 2005,
Ik 916). Lohe 1 tdhendab lahknevust kliendi ootuste ja kliendi tegeliku kogemuse vahel
(client expectations — client experiences). Lohe 2 tdhistab erinevust, mis tuleneb kliendi
tegelike ootuste ja ettevotte poolt eeldatud kliendi ootuste vahel (client expectations —
professional perceptions of client expectations). Ldhe 3 aitab eristada kliendi tegeliku
kogemuse ja ettevotte arvamused kliendi kogemusest (client experiences — professional
perceptions of client experiences). (Brown & Swartz, 1989, Ik 93) Lohe 4 analiiiisib
ettevotte poolt teenuse pakkumist ja suhtlust Kklientidega (service delivery —

communications to consumers about service delivery). Lohe 5 annab edasi vordluse
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ettevotte poolt arvatavate kliendiootuste ja tegeliku teeninduskvaliteedi vahel

(management’s perceptions of consumer’s expectations — service quality) (Seth,
Deshmukh & Vrat, 2005, 1k 916).

Gronroosi’i poolt loodi 1984. aastal tehniline ja funktsionaalne kvaliteedimudel.
Ettevote peaks olema teadlik sellest, kuidas tarbija moistab kvaliteeti ja kuidas
teeninduskvaliteet mojutab klienti. Tarbija rahulolu saavutamiseks on oluline, et kliendi
ootus teenusele, vastaks ka reaalsele teenuse tarbimise kogemusele. (Seth, Deshmukh &
Vrat, 2005, 915-916)

Mudeli autor mééras teenuse kvaliteedi kolm komponenti (Gronroos, 1984, Ik 42—43):

e Tehniline kvaliteet — kvaliteet, mida tarbija saab teenindusettevottega suhtlemise
tagajérjel, mis on tema jaoks oluline ja milline on tema kvaliteedi hindamine.

e Funktsionaalne kvaliteet — kvaliteet, kuidas tarbija saab tehnilise tulemuse, mis on
tema jaoks oluline ja tema poolt pakutav arvamus.

e Kujutis — teenindusettevotte tdhtis tegur, mis eeldab tehnilise ja funktsionaalne
teenuse head kvaliteeti, kaasa arvatud teised tegurid, nagu néiteks hinnakujundus,

avalikud suhted, traditsioonid, jne.

Kliendirahulolu uuringuks rakendatavaid mudeleid on mitmeid. Siinkohal tutvustati
neist viite: SERVQUAL’i, THEMEQUAL’i, NPS mudelit, kvaliteedilohede ehk -
lahknevuste mudelit (Gap Model) ja Gronroosi kvaliteedimudelit. Nende mudelite
kaudu on vdimalus ettevdttel vilja selgitada oma klientide ootused, vajadused ja soovid.
Mudeli valik soltub aga firmas pakutavatest toodetest ja teenustest. Teemaparkidele

sobib eelkdige THEMEQUAL mudel, sest selles on arvestatud parkide eriparadega.
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2. KULASTAJATE RAHULOLU-UURING LOTTEMAA
TEEMAPARGIS

2.1. Lottemaa tutvustus ja uurimisprotsessi kirjeldus

Eestis on umbes 32 teemaparki, sinna alla kuuluvad ka midngumaad ja vabaajaveetmis
keskused (Puhka Eestis, 2018). Eestis olevad teemapargid pakuvad inimestele
hariduslikke (nt liikluslinnakud, puhta vee teemapark), muinasjutulisi (nt Iloni
Imedemaa, Pokumaa, Kilplaste teemapark) ja aktiivseid (nt LaitseRallyPark, CityJungle
elamusgolfikeskus) keskkondi. Kéiesolev 10put6d keskendub Eesti ja Baltikumi

suurimale teemapargile nimega Lottemaa.

Lottemaa on algselt loodud autorite Heiki Ernits ja Janno Pdldma poolt, kui koos anti
vilja Lotte joonisfilmid. Lotte ja Leiutajatekiila kooslus oli edukas ning aastal 2014
avati Pdrnumaal, Reiu kiilas Lottemaa teemapark. Tegu on loodusliku ja mereédirse
paigaga. Ettevotte kuvand on positiivne ja peresdbralik. (K. Lerg, suuline vestlus,
18.10.2017)

Teemapark on avatud pohiliselt suveperioodil kolm kuud. Talveperioodil avatakse
ettevote Lottemaa Joulumaa raames kaheks nidalaks. Suvisel ajal on teemapark avatud
kell 10.00-18.00 ning talvisel ajal 10.00-15.00 v&i 12.00-16.00. Ulejééinud aastast on
siiani veel olnud Lottemaa suletud, kuid teemapargi personali voib kohata erinevatel

tiritustel pop-up etendustega. (R. Nommsalu, suuline vestlus, 28.10.2017)

Lottemaa imiteerib joonisfilmis olevat keskkonda, tervele teemapargi alale on
paigutatud erinevad atraktsioonid ning majad. Lisaks sellele votavad inimesi seal vastu
Leiutajatekiila elanikud, kelleks on filmide jirgi kostiimeeritud néitlejad. Teemapargi
territooriumile on veel lisatud parkimisplats, kaks toitlustuskohta ja pood, et inimesed

saaksid seal mugavalt veeta terve paeva.
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Ettevotte eesmdrk on pakkuda oma kiilastajatele nende vanusest sdoltumata elamusi,
emotsioone ja meelelahutust, mis annavad vdimaluse unustada argimured ja -
kohustused ning veeta perega aktiivselt aega virskes 6hus. (K. Lerg, e-kiri, 20.01.2018)
Selleks  luuakse inimesteni igal aastal tegevuste rohkeid ja Opetlikke

meelelahutusprogramme. Programm sisaldab teatrietendusi, tootubasid ja kontserte.

Loputdo teema valik kujunes vilja probleemist, et teemaparkide kiilastajate rahulolu ei
ole piisavalt uuritud. Lottemaa on tegutsenud neli aastat, kuid seal ei ole iihtegi rahuolu
uuringut 1dbi viidud. Uhe ettevotte edukaks toimimiseks on aga vaja oma klientide
rahulolu ja tagasisidet teada. Loputdo tiheks eesmirgiks oli viia 1dbi kliendirahulolu
uuring Lottemaa teemapargis ja vastavalt tulemustele teha teemapargile ettepanekuid,
kuidas kiilastaja rahulolu séilitada ning tdsta. Loputdd eesmérgi tditmiseks sOnastati
uurimiskiisimus: Milline on Lottemaa teemapargi kiilastajate rahulolu ja millised on

peamised rahulolu mojutavad tegurid?

Loputdod eesmaérgi tditmiseks viidi Lottemaa teemapargi kiilastajate seas ldbi rahulolu-
uuring. Tegemist oli kvantitatiivse uuringuga ning meetodiks tdpsemalt kiisitlus. T66
autor koostas elektroonilise eestikeelse kiisitlusankeedi Google vormi. Selleks, et leida

vastused 16putd6 uurimiskiisimusele, rakendati kiisitluses THEMEQUAL mudelit.

THEMEQUAL mudelist kasutati klientide ootuste ja kogemuste hindamist. Tsang, Lee,
Wong & Chong (2012, Ik 422) kohandasid teeninduskvaliteedi hindamise meetodi
SERVQUAL mudelit, vastavalt teemapargi isedrasustele. THEMEQUAL mudel koosneb
27 hindamiskriteeriumist ja tugineb kuuele dimensioonile: materiaalsus, usaldusvéirsus,
reageerimine ja juurdepdds, kindlus, empaatia ning viisakus. To0 autor lisas veel
seitsmenda dimensiooni keskkond ja omadused vastavalt Val¢ic, KomsSic & Simpson
(2015, Ik 455) uuringule, kus samuti rakendati THEMEQUAL mudelit. Keskkonna ja
omaduste dimensioon holmab teemapargi ildisi tegureid ning iseloomustusi, selle all
hinnatakse nditeks kui meeldiv oli ettevottes terve kogemus kokku. Kuna antud

16putddsse kaasatud ettevite on teemapark, siis soovis t66 autor mudelit kasutada.

THEMEQUAL mudelist tulenevate aspektide hindamiseks kasutati Likert’i skaalat. See

annab vastajatele ette numbriskaala vahemikus 1 (ei ndustu iildse) kuni 5 (ndustun
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taielikult) (Nemoto & Beglar, 2014, 1k 5). Hindamisskaalale lisati ka valik “ei oska
vastata”. Lisaks sellele kasutati kiisitlusankeedis soovitusindeksi NPS mudelit. Mudeli
pohimote on kiisida kiilastajatelt ,,Kui tdendoliselt soovitaksite ettevotet kiilastada oma
tuttavatel/ sopradel?. NPS mudel koosneb skaalast 0-10, kus 0—6 on mittesoovitajad,
7-8 passiivsed ja 9-10 soovitajad. (Reichheld, 2003, Ik 1)

Uuringuga sooviti teada Lottemaa teemaparki kiilastanud inimeste rahulolu, seega olid
iildkogumiks Lottemaa teemapargi kiilastajad. Valimiks olid eesti keelt konelevad
inimesed, kes on kiilastanud Lottemaa teemaparki suveperioodil, Lottemaa Joulumaad

vOi molemat. Tegemist oli sihipérase valimiga.

Elektrooniline kiisitlusankeet (vt lisa 1) koosnes 50 kiisimusest ja oli jagatud kuueks
osaks: sissejuhatus, eelinformatsioon, ootused, hinnangud, rahulolu, isikuandmed.
Ankeedi alguses olid kiilastaja rahulolu puudutavad kiisimused ja 16pus isikuandmete
kiisimused. Sissejuhatuses toodi vilja uuringu eesmark, vastamisele kuluv aeg, uurija

kontaktid ja loosimadngus osalemise juhis ning uuringu-1dpukuupéev.

Eelinformatsioonis kiisiti Lottemaa ja kliendi seost ehk millal inimene on teemaparki
kiilastanud, mitu korda ja millisel eesmérgil. Kolmas kiisitlusankeedi osa keskendus
kliendi ootustele, sealt maalt oli kiisimustikus rakendatud THEMEQUAL mudelit.
Ootuste all said kiilastajad hinnata Likert’i skaala abil, mida nad ootasid enne
Lottemaale tulekut ja kui suurel hulgal vastas teemapargi reaalne kiilastus nende

ootustele. Ootusi toodi kokku 7, et igale mudeli dimensioonile vastaks iiks ootus.

Neljandas ja viiendas kiisimuste osas olid THEMEQUAL meetodi reaalse kiilastuse
hinnangud Likert’i skaala alusel. Hinnanguid rithmitades ei kasutatud THEMEQUAL
seitsme dimensiooni sonastusi, sest pilootuuringus selgus, et need ei ole koigile iiheselt
mdistetavad. Seega on need rithmitatud jargnevalt: info kéttesaadavus ja juurdepéis,
keskkond, programmi kvaliteet, teenindus ja personal, hinna ja kvaliteedi suhe. Samuti
mudeli 27 hindamiskriteeriumit jagati dra nii, et need liigituks seatud pealkirjade alla.
Niiteks ,,Info kéttesaadavus ja juurdepaids™ pealkirja alla olid hindamiskriteeriumid

dimensioonidest reageerimisvoime ja juurdepéds ning materiaalsus.
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Kisitlusankeedi rahulolu plokis kiisiti kiilastajatelt, kui rahule nad jidid Lottemaa
kiilastusega ning NPS skaala kaudu said kliendid hinnata, kui tdendoliselt nad
soovitaksid teemaparki kiilastada oma tuttavatel/ sopradel. Lisaks oli mitu avatud
kusimust, kus inimesed said avaldada oma arvamust. Viimane osa keskendus Lottemaa
kiilastajate isikuandmetele. Kiisiti sugu, vanust ja elukohta. Lisaks veel sooviti teada,
kui palju on vastajal lapsi ning mis vanuses nad on. Kiisitluse 1pus oli vdimalus
osaleda vastajatel Lottemaa 2018 suvehooaja tasuta perepdasmete loosis, selleks pidid

nad ankeedi 16ppu lisama oma meiliaadressi.

Jaanuaris 2018 viidi 1dbi piloot-uuring, milles osales 8 inimest, kes olid eelnevalt
Lottemaad kiilastanud. Tapsemalt toimus piloot-uuring perioodil 15. kuni 29. jaanuar.
Selle tulemusel viidi kiisitlusankeeti sisse vastavad muudatused. Kdige rohkem esines
probleeme kiisimuste sonastustega, kuna need ei olnud vastajatele koigile iiheselt
moistetavad. Vastavalt piloot-uuringus saadud tagasisidele, parandas t66 autor ankeedis
olevate kiisimuste sdnastusi ning jaotusi. Samuti pandi paika aeg, mis kulus vastajatel

ankeeti téites.

Uuring algas 30. jaanuaril, kui Lottemaa teemapargi sotsiaalmeedias, tdpsemalt
Facebook’i lehel, jagati ankeetkiisitluste linki. See oli kanal, mille kaudu jouda
teemapargi kiilastajateni koige kiiremini. Samuti jagati ankeeti sotsiaalmeedia
erinevates Pdrnu gruppides, nagu nditeks Parnu Emmed, Péarnu ja Pdrnumaa
turismiasjaliste grupis. Andmekogumine 10ppes 5. mirtsil ning loositi vélja tasuta

perepiddsmete voitja.

Andmeanaliiiisi meetodiks kasutati statistilist analiiiisi. Vaadeldi vastajate protsendilisi
osakaale ja vastuste arvulisi keskvidartusi ehk keskmisi. Lisaks rakendati andmetel
korrelatsiooni, paariviisilist t-testi ja kvaliteedildhede mudelit. Kiisitlusankeedis olevate
avatud kiisimuste puhul sooritati sisuanaliiis. Tulemusi illustreeriti jooniste ja

tabelitega.

2.2. Uuringu tulemuste analuius

Lottemaa teemapargi rahulolu-uuringu 16puks lackus kokku 349 ankeeti, millest 347
olid korrektselt tdidetud. Vastajatest 327 olid naised ja 20 olid mehed. Vastajate
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vanused varieerusid alla 18 aastastest kuni iile 66 aastasteni (vt joonis 2, 1k 25). Igalt
kiisitlusest osavdtjalt saadi vastuseid koikidele kiisimustele, kuna ankeedi osad olid
kohustuslikud, vélja arvatud ettepanekute viljendamise kiisimus. Seega uuringu koik

tulemused (va ettepanekud) on moodustunud 347 respondendi vastustest.

45,0% 2,3%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0% 4250
15,0%
10,0%

%
50%  03% ﬁ .
oo il 4B o 3 o
allal8 19-25 26-35 36-45 46-55 56-65 iile 66
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Vastajate osakaal

m Naine = Mees

Joonis 2. Vastajate varieeruvus vanusegruppidesse soo alusel (autori koostatud)

Respondentidest peaaegu pooled ehk 45% olid 26—35 aastased, kellest 2,3% olid mehed
ja 42,7% naised. Suur osakaal oli ka 36-45 aastastel vastajatel, kellest 34,9% olid
naised ja 2% mehed. Samuti votsid kiisitlusest osa 46-55 aastased inimesed, kellest
0,9% olid mehed ja 6,3% naised. Vihesemal maaral osales uuringus alla 18a, 19-25a,
56-65a ja tlle 66a vanuseid Lottemaa kliente. Kiisitluse tulemused néitavad, et
Lottemaal on kdinud igas vanuses inimesi, kuid pdhiline klientuur on 2645 aastased

naised, kellel eelduste kohaselt on peres ka viikelapsi.

Eelneva viite kinnituseks kiisiti teemapargi kiilastajatelt nende laste arvu ja vanuseid.
Koikide vastajate peale kokku on 661 last (vt joonis 3, Ik 26). Markimisvéaarselt suure
arvuga on lapsi vanuses 2—6a, tipsemalt on neid kokku 314. Lapsi vanuses 7-11a on
179, mis on samuti suurt hulk. Vihesemal méaéaral on imikuid, 12—17 ja iile 18 aastaseid
lapsi. Vastajad, kelle lapsed on iile 18a, on ise iile 46a ning klientide kommentaaride

kohaselt kdivad enamus neist Lottemaal oma lastelastega.

Vastajate seas on ka 22 klienti, kellel puuduvad lapsed. Need vastajad on ise peamiselt

noored alla 18a voi 19-25 aastased. Kahe alla 18a respondendi kommentaaridest selgus,
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et nemad kiilastavad Lottemaad koos oma viikeste ddede voi vendadega. Tulemused

nditavad, et pOhiliselt eelistatakse kdia teemapargis koos lastega voi lastelastega.
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Joonis 3. Vastajate laste arvud vanusegruppide alusel (autori koostatud)

Respondentidelt sooviti teada, millisel perioodil nad on teemaparki kiilastanud ja mitu
korda (vt joonis 4, Ik 26). Vastajatest on 63,7% kiinud Lottemaal suveperioodil,
talveperioodil on kiilastatud teemaparki 2,9% respondentidest. Mdlemal perioodil on
teemaparki kiilastanud 33,4% vastanud klientidest. Tulemused néitavad, et suveperiood
on koige populaarsem aeg, millal Lottemaale minnakse. Suveperioodi suurem
kiilastuskordade osakaal on seotud teemapargi lahtiolekuaegadega, sest suvel on
Lottemaa avatud 3 kuud ja talvel 2 niadalat.
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Joonis 4. Vastajate kiilastuskordade ja -perioodide vordlus (autori koostatud)

Kodige enam on Lottemaad kiilastatud iihel korral (28,5%). Kahel korral on ettevotet

kiilastanud 28,2% vastajatest. Kolme ja nelja korra kiilastused ulatuvad molemad iile
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21%, mis nditab, et suur hulk vastajaid on korduvkiilastajad. Kuigi populaarne on
teemaparki kiilastada suveperioodil, siis markimisvddrne huvi on inimestel kiilastada

ettevotet ka talvisel perioodil.

Vorreldes kiilastuskordi laste vanustega (vt joonis 5, Ik 27), siis selgus, et 2-6a
véikelastega on kédidud Lottemaal kdige rohkem kaks korda (13,4%). 7-11a lastega on
Lottemaal kdidud pigem iile nelja korra (7,6%). 12-17a teismelistega on piirdutud
enamasti iihe kiilastuskorraga (3%). 0—1 aastaste imikutega on samuti {ithe korra
kiilastused (3%) eelistatuimad, aga ka kahe ja iile nelja korra kiilastused on mdlemad

vordselt 2,1% osakaaluga.

Respondendid, kellel on imikud vanuses 0—1a ning on kiilastanud Lottemaad iile nelja
korra, on veel lisaks teised lapsed vanustega 2—6a voi 7—11a. Ainult iihel vastajal, kes
on kiilastanud teemaparki iile nelja korra, on ainsaks lapseks 0—1a imik. Vordluseks leiti
teine respondent, kellel on ainult {iks laps vanuses 0—la, kuid tema on kiilastanud

Lottemaad siiani ainult tiks kord.

2-6 11,7% 13,4% 9,7% 11,2%
7-11 7,0% 6,8% 7,0% 7,6%
12-17 3,0%1211% 2,7% 2,8%
0-1 3,0% 2/11%'1,1%2,1%
iile 18 2,5% 019%1,5%L,7%

Laste vanused

0,0 50% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0% 45,0%
Kiilastuskordade varieeruvus
1 kord 2 korda 3 korda iile 4 korra

Joonis 5. Laste vanuste ja kiilastuskordade vordlus (autori koostatud)

Eelnevalt selgus, et kahekiimne kahel vastajal puuduvad lapsed, nemad on pohiliselt
kiilastanud Lottemaad suvel (18 in), vihem aga mdlemal perioodil (3 in) ning {iks neist
ainult talveperioodil. Nende noorte seas on markimisvédrselt populaarsem kéia
Lottemaal kaks v0i enam korda. See niitab, et ilma lasteta noored tulevad Lottemaale

igal perioodil ning enamasti rohkem kui iihe korra.
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Lottemaa klientidelt kiisiti, millisel eesmirgil nad teemaparki kiilastavad (vt tabel 1, Ik
28). Pohiliselt tulevad inimesed Lottemaale selleks, et veeta perega kvaliteetacga
(33,2%) voi laste soovil korral (31,1%). Viiksemate osakaaludega margiti teisi
eesmirke, milleks olid vabas Ghus pideva veetmine, meelalahutusprogrammi nautimine,
Baltikumi suurima teemapargi ndgemine. Kuna eelnevatest kiisimustest selgus, et
pohilisteks vastajateks olid noored emad, kellel on 2—11a lapsed, siis perega kvaliteetaja
veetmine ja laste soovil Lottemaa kiilastamine on need tegurid, miks iiks noorpere

peamiselt teemaparki véljasoidu teeb.

Tabel 1. Respondentide eesmérgid Lottemaad kiilastades

Kiilastuse eesmirk Vastajate osakaal
Perega kvaliteetaja veetmiseks 33,1%
Laste soovil 30,9%
Et veeta pdev vabas 0hus 14,4%
Et nautida meelelahutusprogrammi 9,1%
Et ndha Baltikumi suurimat teemaparki 7,6%
Muu 2,4%
Kokku 100,0%

Allikas: autori koostatud.

Kakskiimmend kaks inimest, kellel puuduvad lapsed on Lottemaale tulnud pohiliselt
eesmargil, et veeta pdev vabas Ohus voi et nautida meelelahutusprogrammi. Lastega kui
ka lasteta vastajad on toonud vilja veel mdned muud eesmirgid, miks nad teemaparki
on tulnud. Naiteks on nendeks pohjusteks: siinnipdeva tahistamine, firmaiiritus, lasteaia
vOi kooliga kiilastamine, Lotte ja teiste tegelaste ndgemine. Samuti liks vastaja viitis, et

Lottemaa kiilastus on nende perele iga aastane traditsioon.

Parnumaa —34,3%
Harjumaa e 33 4%
Tartumaa m——— 13 80
Jarvamaa w3 504
Viljandimaa w3 204
Raplamaa === 2 6%
Muu se—— O 304
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Joonis 6. Vastajate elukoha jaotus maakondade pohjal (autori koostatud)
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Teemapark asub Pirnu linnast 6 kilomeetri kaugusel Reiu kiilas. Vastajatelt sooviti
teada, kus maakonnas nad elavad (vt joonis 6, Ik 28). Pohiliselt elavad respondendid
Parnumaal (34,3%), Harjumaal (33,4%) ja Tartumaal (13,8%). Pérnumaal elavate
kiilastajate seast asuvad neist 23,6% Pirnu linnas ja Harjumaakonnast on Tallinnast
parit vastajaid 21,9%. Pdrnu linna ja Parnumaa suur osakaal on tingitud sellest, et
sealsetel elanikel on teemapargi asukoht kdige ldhemal. Samuti voib selle pdhjuseks
olla see, et kiisitlusankeeti jagati sotsiaalmeedia gruppides: Pdrnu Emmed, Péarnu ja

Pérnumaa turismiasjalised.

Vihesemal méédral on vastajaid teistest maakondadest, kuid mérgata oli seda, et Eesti
koikidest maakondades on Lottemaad kiilastanud véhemalt iiks vOi rohkem inimesi.
Tulemused niitavad, et teemaparki on kiilastanud inimesed iile kogu Eesti, olenemata
Lottemaa  asukohast.  Jargnevalt  vorreldi  respondentide  elukohti  nende

kiilastusperioodide eelistustega (vt joonis 7, 1k 29).

Parnumaa 58 59 5
Harjumaa 84 27 3
Tartumaa 33 14

Jarvamaa 111
Viljandimaa ~65
Raplamaa 4w
Léddne-Virumaa 312
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Ida-Virumaa 5
Ladnemaa 31
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Saaremaa 21
Jogevamaa
Polvamaa
Hiiumaa

Maakond

O rrrp

20 40 60 80 100 120

Vastajate arv
Suveperioodil Malemal perioodil Talveperioodil

Joonis 7. Elukohtade ja kiilastusperioodide vordlus (autori koostatud)

Pérnumaa vastajate puhul on mérgata, et nemad kiilastavad Lottemaad igal perioodil,

kuid pohiliselt suviti. Harjumaalt tulevad kiilastajad pigem samuti suveperioodil, vihem
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populaarne on Lottemaa kiilastus mdlemal perioodil. Sama tulemus on ka Tartu-, Jarva-
ja Viljandimaa puhul, kus suurem inimeste arv on ldinud teemaparki suvel ning vihem

molemal perioodil.

Teiste maakondade puhul on mérgata, et eclistatakse Lottemaale viljasdit teha suvel,
kuid Rapla-, Ladne-Viru-, Voru-, Ladne- ja Saaremaalt on sdidetud teemaparki ka
talvisel ajal. Tulemuste kohaselt minnakse Lottemaale pigem suvel, kui on teeolud {ile

Eesti turvalisemad kui talvel.

Harjumaa ja Tartumaa asuvad Parnumaast iile saja kilomeetri kaugusel, kuigi suur hulk
vastajaid on tulnud Lottemaale just nendest asukohtadest. Samuti teised Eesti
maakonnad, kus elab vidhesemal maidral respondente asuvad sihtkohast mitmete
kilomeetrite kaugusel. Seega respondentidelt kiisiti, kas nende véljasdidu eesmérk on
ainult teemaparki sGitmine voi ihildavad nad selle muude tegevustega (vt tabel 2, Ik
30).

Tabel 2. Lottemaa kiilastajate viljasdidu eesmérgid

Viljasdidu eesmirk Vastajate osakaal
Ainult Lottemaad kiilastama 44 5%
Elan Parnumaal 30,4%
Soprade voi perekonna kiilastus 12,3%
Péarnu linna kiilastus koos hotellis 66bimisega 9,7%
Muu 3,1%
Kokku 100,0%

Allikas: autori koostatud.

Tulemused niitavad, et peaaegu pooled 44,5% vastajatest teevad kodust viljasdidu
eesmargil kiilastada ainult Lottemaa teemaparki. Respondentidest 30,4% elavad
Parnumaal ning nende véljasdit ei ole nii kauge sihtkohast, kui teistes maakondades
elavatel inimestel. Ulejiinud vastajatel on viljasdiduks ka teised eesmirgid, kui ainult
Lottemaa kiilastamine. Nagu néiteks 12,3% iihildavad teemaparki tuleku soprade voi
perekonna kiilastusega, 9,7% aga kiilastavad veel Pédrnu linna ning 66bivad sealses
hotellis. Vastajad on ka toonud omapoolsed muud eesmérgid (3,1%) véljasdiduks.
Nendeks néiteks on Péarnu linna teiste vaatamisvadrsustega tutvumine, vahepeatus Litti

soitmisel vOi siinnipdeva tdhistamine.
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Lottemaa kiilastajate rahulolu uurimiseks said kiisitlusest osavdtjad viiepalli Likert’i
skaalal hinnata, kui rahule nad jdid Lottemaa kiilastusega (vt joonis 8, lk 31).
Tulemused on positiivsed, kuna iile poolte ehk 55,6% vastajatest mérkisid, et nad jaid
kiilastusega vdga rahule ning rahule jdid veel 36,3% respondentidest. Osaliselt rahul,
osaliselt mitte olid 7,2% vastajatest. Védhesel maéral oli inimesi, kes pigem ei olnud
rahul Lottemaa kiilastusega 0,6% ehk kaks inimest ja 1 inimene ehk 0,3% vitis, et ei
olnud tldse rahul teemapargis kogetuga. Antud korged hinnangud rahulolus néitavad, et
Lottemaa pakub oma kiilastajatele elamusi, millega ollakse iildjuhul vdga rahul voi
rahul. Samas voiks ,,vdga rahul“ klientide protsent olla kdrgem, seega andmete analiiiisi

16pu poole on uuritud, mis on tinginud respondentide rahulolu, et seda Lottemaal veelgi

suurendada.
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Joonis 8. Vastajate rahulolu hinnang Lottemaa kiilastusele Likerti skaalal (autori
koostatud)

Jargnevalt uuritakse, kas rahulolevate ja rahulolematute klientide demograafiliste
andmete voi kiilastusperioodi ning -kordade vahel leidub erinevusi. Respondendid, kes
on Lottemaal kogetuga viga rahul voi rahul ja osaliselt rahul eelistavad teemapargis
kédia suveperioodil, kuid ka mdlema perioodi vdi ainult talveperioodi kiilastused on
suure osakaaluga. Viga rahulolevad respondendid on kéinud teemapargis eelkdige
rohkem kui iiks kord. Rahul ja osaliselt rahul aga pigem iiks voi kaks korda.
Demograafiliste andmete puhul on varieeruvusi nii vanuse, sugu ja laste olemasolu

kohaselt. Seega rahulolu ei soltu inimese vanusest voi laste olemasolust. Médrgata on aga
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seda, et ,,viga rahul® kliendid on kiilastanud Lottemaad rohkem kordi kui ,,rahul voi

,»osaliselt rahul* respondendid.

Rahulolematud ehk need, kes on hinnanud Lottemaa kiilastust hinnanguga ,.ei ole iildse
rahul* vdi ,,pigem mitte rahul“ on kokku 3 inimest. Uks on neist kiinud Lottemaal
suveperioodil (3 korda), iiks talveperioodil (1 kord) ja iiks mdlemal perioodil (iile 4
korra). Nad kd&ik on naised vanuses 26—35 ning neil on viikelapsed vanuses 2—6a.
Rahulolematute puhul on nende kogemused olnud erinevatel perioodidel, seega ei saa
tuua vélja, kas rahulolematus tekib pigem suve- vdi talveperioodil. Kaks vastajat on
kiilastanud Lottemaad 3 voi rohkem kordi, mis nditab, et neile on teemapargis kogetu
olnud meeldiv, seega on korduvkiilastanud, kuid niitidseks on tekkinud tegurid, mis on

neis vélja toonud rahulolematuse.

Lottemaa kiilastajatelt kiisiti, kuidas vastas Lottemaa reaalne kiilastus nende ootustele
(vt joonis 9, Ik 32). Vastused tulid sarnaste osakaaludega nagu rahulolu hinnangute
juures. Ule poolte ehk 53,3% viitsid, et kiilastus vastas nende ootustele. Suure
osakaaluga 37,2% oli vastajaid, kes markisid, et nende kiilastus pigem vastas ootustele.
Tulemus on iildjoontes positiivne, kuid vajaks parendamist, sest paljude inimeste

ootused tunduvad olema korgemad, kui see, mida nad tegelikult Lottemaal kogevad.

Kiilastus vastas ootustele [N 53,30%
Kiilastus pigem vastas ootustele NG 37,20%
Kiilastus vastas ootustele keskmiselt I 7,20%
Kiilastus pigem ei vastanud ootustele M 2,30%

Kiilastus ei vastanud tildse ootustele

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
Vastajate osakaal

Joonis 9. Respondentide ootuste hinnang Lottemaa kiilastusele Likerti skaalal (autori
koostatud)
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Kuigi Lottemaa kiilastajate seas esineb enamjaolt rahulolu, uuriti neilt, kas nad
kiilastaksid tulevikus teemaparki taas voi mitte. Kiisitluses selgus, et 317 vastajat
kiilastaksid Lottemaad taas. Kolmkiimmend respondenti teemaparki enam ei kiilastaks.
Tulemus on positiivne, sest enamus inimesi ldheks Lottemaale veel kord. Uuringus
selgus eelnevalt, et inimesi, kes on kiilastanud teemaparki kolm v&i rohkem kordi, on
kokku 43,2% (vt joonis 4, Ik 26). See néitab, et kliendid tdesti naasevad ettevottesse ka
jargmistel perioodidel. Mittetulijate puhul aga oleks vaja uurida, miks nad enam ei
soovi Lottemaale tulla. Seetottu kiisiti vastajatelt selgitust, miks nad tuleks véi ei tuleks

ettevottesse.

Positiivsete vastuste korral saadi kokku 13 pdhilist tegurit, miks respondent naaseks
Lottemaale (vt joonis 10, Ik 33). P&hiliselt tullakse teemaparki veel korra laste soovil
(160 in) v&i perekondadel on tekkinud juba kindel iga aastane traditsioon (54 in)
Lottemaal kéia. Samuti eelnev meeldiv kogemus (39 in) ajendab inimest ettevotet uuesti

kilastama.

Laste soovil 160
Kindel peretraditSioon s 54
Meeldiv KOgemus s 39
Taiskasvanutele meeldib samuti s 19
Perega meeldiva pdeva veetmiseks =18
Tegelaste ehk niitlejate parast wem 15
Lotte on lapsele lemmik karakter —m==15
Piletihindade alanemise korral == 13
Alati leidub midagi uut = g
Ainulaadne koht Eestis =5
Soov kiilastada talvel 3
Uue filmi linastumisel = 3
Uhest korrast ei piisa + 2
Liiga kulukas === 20
Suurtele lastele puuduvad tegevused ™= 11
Ei ole midagi uut = 6
Viikelapsele puudub puhkekoht ' 1

0 50 100 150 200
Vastajate arv

Vastajate kommentaarid

B Ei kilastaks taas  ® Kiilastaks taas

Joonis 10. Taas kiilastuse voi mitte kiilastuse pohjused (autori koostatud)
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Uheksateist vastajat aga viitis, et lisaks pere lastele, meeldib ka neile Kkui
taiskasvanutele Lottemaal aega veeta. Respondendid, kelle lapsed on vanuses iile 18,
kiilastaksid kdik Lottemaad taas. Kaheksateist inimest 1dheksid teemaparki, et perega
meeldivalt aega veeta. Vihesemal méiral ajendavad respondente ettevdtet kiilastama

sealsed tegelased (15 in).

Lisaks toodi veel pdhjuseid, et Lotte on lapse lemmik-karakter (15 in), sealt leiab alati
midagi uut (8 in), Tihest korrast ei piisa (2 in) vdi see, et teemapark on ainulaadne koht
Eestis (5 in), millel nende arvates puudub konkurents. Leidus ka kaks tingimust, mille
puhul vastajad taas Lottemaad kiilastaksid, nendeks on juhul kui piletihinnad langevad

(13 in) ja uue filmi linastumisel (3 in).

Respondentide hulgas oli 30 inimest, kes teemaparki rohkem ei kiilastaks.
Kakskiimmend inimest viitsid, et Lottemaa kiilastus kokku on suur véljaminek nende
perele. Seda toid vilja enamasti suurpered, kus kokku oli liikkmeid 5 voi rohkem. Lisaks
iksteist vastajat toid vélja, et suurtele lastele puuduvad tegevused. Nende all mdeldi
teismelisi ja samuti iiksikutel juhtudel mainiti, et ka tdiskasvanutel pole teemapargis
meelelahutust. Kuus respondenti tdi vilja, et mitmel korral kiilastades, ei leia nad
teemapargis enam mitte midagi uut. Uks noor ema aga selgitas, et tema viikelapsel ehk

alla kahe-aastasel lapsel ei leidu dra visides puhkepaika.

Lottemaa kliendid, kes enam teemaparki ei tuleks, olid neist 3 mehed ja 30 naised.
Meeste vanused ulatusid iile 36 aasta ja neil oli vdhemalt 2-3 last. Naiste vanused
varieerusid 19-46 aastasteni, pooled neist olid 2635 aastased. Neljal vastajal, kes enam
teemaparki ei naaseks, ei olnud lapsi. Teistel naissoost respondentidel olid lapsed,
pohiliselt vidikelapsed vanuses 2—6a. Rahulolu poolest olid 7 neist vdga rahul, 13
inimest rahul, 12 respondenti osaliselt rahul ja osaliselt mitte ning iiks pigem mitte
rahul. Seega ei ole korduvkiilastus tingitud rahulolust, sest isegi 20 inimest, kes on

olnud kiilastusega véga rahul voi rahul ei tuleks enam teemaparki tagasi.

Enamus vastajatest kiilastaks Lottemaad taas. Selleks, et teada saada, kas kiilastajad
soovitaksid Lottemaad oma sdpradele voi tuttavale, rakendati ankeetkiisitluses NPS

mudelit. Vastavalt sellele mudelile koostati 10-palliskaala, kus 0-6 mérgib &ra
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mittesoovitajad, 7—8 passiivsed ja 9—10 soovitajad (vt joonis 11, Ik 35). Respondentide
seas on suur osa soovitajaid, tdpsemalt 69,5% vastajatest soovitaks teemaparki oma

sopradele ja tuttavatele.

60,0%

0,
c‘«gS0,0% 49,6%
§40,0%
S30,0%
%20,0% 17.3% 152%
c
< 10,0% 03% 03% L4% 030 3% 35% 32% I I
I 0,0% — [ | || ||
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
\ ) | ) | J
T | |
mittesoovitajad passiivsed soovitajad

m Vastajate hinnangud 10 punkti skaalal

Joonis 11. Vastajate hinnangud soovitusindeksi NPS mudelil (autor koostatud)

Passiivseid, kes voib-olla soovitaks ettevatet teistele on kokku 20,5%. Mittesoovitajaid
on kokku 10,1%, mis moodustab 35 inimest. Mittesoovitajatest 19 inimest tuleks ise
taas Lottemaale, kuid teistele ei soovitaks ning iilejadnud ei tuleks enam teemaparki ja
teistele seda ka ei soovitaks. Rahulolu poolest olid mittesoovitajatest viisteist inimest
rahul, seitseteist respondenti osaliselt rahul ja osaliselt mitte, 2 inimest pigem mitte
rahul ja {iks vastaja rahulolematu. Siin on mérgata, et viiksem rahulolu tingib ka selle,

et nad ei soovita Lottemaad teistele.

Selleks, et leida Lottemaa soovitusindeksi protsent vastavalt NPS mudelile, lahutatakse
soovitajate protsendist mittesoovitajate protsent. Soovitajaid oli respondentidest kokku
69,5% ja mittesoovitajaid 10,1%. Vastavalt nendele arvudele on Lottemaa NPS skoor
59,4%. Tulemus on positiivne, sest iile poolte vastajatest kindlasti tutvustaksid
teemaparki oma sopradele ja tuttavatele. Kuid kindlasti oleks parem, kui ettevdttel oleks

voimalik veelgi NPS skoori tdsta.

Rahulolu-uuringus osalejalt kiisiti kaks avatud kiisimust, milles said nad oma arvamust
vabas vormis véljendada. Nendes kiisimustest kiisiti, mis neile Lottemaal viga meeldib

ja mida voOiks teha paremini. Vastustest saadi 18 meeldivat tegurit (vt joonis 12, lk 36),
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mida mainiti kdige rohkem. Lottemaa pdhiliseks tdmbeteguriks on sealsed tegelased
ehk néitlejad (35,6%), kes kehastavad Leiutajatekiila karaktereid. Vastajad tdpsustasid,
et neile meeldib, kuidas tegelased on terve pdev oma rollis sees ning nad annavad
individuaalset tdihelepanu lastele, sealjuures pakkudes pidevat sobralikku meelelahutust.
Respondentidele meeldivad véga tegevused (13,3%), mida programmi raames ldbi
viiakse, eraldi toodi vélja etendused (5,4%). Kiilastajad kiitsid, et tegevusi on palju ning
nende kontseptsioon on varieeruv. Atraktiivsed ehitised ja atraktsioonid (11,6%) on

inimeste jaoks meeldivateks teguriteks Lottemaal.

Tegelased ehk nditlejad ~m——— 35 60
Tegevused m—— 13 30
Ehitised ja atraktsioonid —mees—11 60,
Asukoht s 6,4%
Sarnasus raamatute ja filmidega s 5 604
Lapselik ja sobralik keskkond e 5 604
Etendused mmmm 5 405
Oues olemine w4 30
K&ik meeldib w3 304
Teemapargi viljandgemine == 2 3%
Lastele meeldib == 2 1%
Seiklusrada == 1, 9%
Alati midagi uut =1,0%
Mitmekiilgsus tervele perele =0,8%
Soodne pilet 1 0,2%
Turvalisus ' 0,2%
Rong 1 0,2%
Toit 1 0,2%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%
Vastajate osakaal

Lottemaa positiivsed tegurid

Joonis 12. Vastajate poolt vilja toodud Lottemaa positiivsed tegurid (autori koostatud)

Alla kuue protsendi on toodud veel 14 tegurit, mis respondentidele teemapargis viga
meeldib. Nendeks on asukoht, sarnasus raamatute ja filmidega, lapselik ja sdbralik
keskkond, dues olemine, kdik meeldib, teemapargi viljandgemine, lastele meeldib,
seiklusrada, uudsus ja mitmekiilgsus tervele perele. Uksikud inimesed on toonud vilja
veel, et Lottemaal on soodne pilet, seal on turvaline voi neile meeldib rong ja toit. Iga
vastaja on leidnud vdhemalt iihe vdi mitu tegurit, mis neile Lottemaal vdga meeldib.

Vordluseks aga kiisiti vastajatelt, mida nende arvates voiks teemapargis teha paremini
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(vt joonis 13, Ik 37). Soltumata korgest rahulolust toid vastajad vidlja mitmeid tegureid,

mida voiks Lottemaal parendada. Kokku toodi vélja 22 tegurit.

Parendamist vajavad tegurid

Toitlustus

Hinnad madalamaks

Ei oska 6elda

Kaotada parkla ja rongi tasu

Koik hésti

Uusi tegevusi

Rongisiisteem

Perepileti voimalus
Atraktsioonide korrashoid ja turvalisus
Teismelistele rohkem tegevust
Viikelastele rohkem tegevust
Rohkem atraktsioone

Voiks olla eriiiritusi

Rohkem varjualuseid ja istekohti
Rannaala korda

Hooaeg ja avamisajad pikemad
Igas majas voiks alati tegelane olla
Teeolud paremaks

Rohkem karusid

Laiendada ala

Tualette ja nende tahistusi rohkem
Alkohol dra keelata

— 7 50/
I |6 50/
— ] 1 49
— G 0%
— 5 7%

4 7%

3 6%

I 3 4%

3 1%

3 1%

. ) 30

. 1 8%

= 1,6%

= 1,6%

= 1,6%

1 6%

m10%

m0,8%

®0,8%

m0,8%

10,5%

10,3%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0%

Vastajate osakaal

Joonis 13. Lottemaal parendamist vajavad tegurid (autori koostatud)

Pohiline murekoht on toitlustus, mida on maininud 27,5% vastajatest. Vilja toodi, et

pohilises toidukohas on hinnad liiga korged, ooteaeg pikk ehk teenindus aeglane,

toiduvalik ebatervislik ja istekohti liiga vidhe. Teiseks parenduskohaks on toodud

piletihinnad (16,6%). Vastajad sooviks, et piletihind oleks odavam ning piletihind

hakkaks kehtima alles 3 aastase lapse puhul. Hetkel on tiis piletihind kehtiv ka 2-

aastasele lapsele. Piletite puhul toodi veel vélja, et voiks olla perepileti voimalus (3,4%)
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ning voiks dra kaotada rongi- ning parkimistasu voi lisada see piletihinna sisse (6,0%).

Perepileti puhul soovitakse, et sinna alla kuuluks kaks tiiskasvanut ning 3—4 last.

Respondentide hulgast 11,4% vastast, et nad ei oska Oelda, mida paremini voiks
Lottemaal teha ning 5,7% viitsid, et koik on hésti. Need kaks tegurit on positiivsed, sest
nende arvates on teemapargis kdik hetkel neile sobiv. Teiste vastajate poolt vajaks veel
parendust rongisiisteem (3,6%). Pohilisteks probleemideks rongi puhul on pikad
ooteajad, liiga viike rong ning sdidukile mineku jarjekorrasiisteemi puudumine. 4,7%
respondentidest sooviks aga uusi tegevusi, mis erineks hetkel programmis olevatest
tegevustest. Néiteks toodi vilja, et voiks olla rohkem meisterdamistegevusi, kus lapsed

saaksid ise midagi teha ja selle ka koju mélestuseks kaasa votta.

Atraktsioonide korrashoid ja turvalisus (3,4%) on oluline aspekt teemapargi
hooldamisel. Vastajad tdid vélja, et liuméded ei ole turvalised ning teatud atraktsioonid
pole olnud todkorras. Eraldi on parenduseks esitatud, et teismelistele ja tdiskasvanutele
(3,1%) ning viikelastele (2,3%) vdiks olla rohkem neile suunatud tegevusi. Lisaks on
toodud vilja jirgnevad tegurid, mida voiks Lottemaal paremini teha: atraktsioonide
rohkus, eriiirituste korraldamine, varjualuste ja istekohtade olemasolu, rannaala
korrashoid, pikemad avamisajad ja pikem hooaeg, tegelaste pidev olemasolu majades,
teeolude parendamine, suurem kédrude olemasolu (ka talvisel ajal), ala laiendus,

tualettide rohkus ja nende téhistused ning alkoholi miiimise keelamine.

Kuigi kiilastusega védga rahule v&i rahule jddnud vastajaid oli kokku 91,9% (vt joonis 8,
Ik 31), siis leiti Lottemal suurel hulgal parandamist vajavaid tegureid. See nditab, et seni
pakutud tooted ja teenused on loonud enamus kiilastajatele rahulolu, kuid on veel palju
asjaolusid, mida saaks muuta, et kiilastus oleks veelgi atraktiivsem ning meeldivam.
Respondentide poolt vilja toodud parendust vajavad tegurid on asjakohased. Lottemaal
on vdimalus antud probleemidega tutvuda ja vastavalt nendele tegutseda. See tagaks

suuremal hulgal rahulolevaid kliente.

Kisitluses rakendati THEMEQUAL mudelit, mille puhul hindasid vastajad 27
hindamiskriteeriumit  Likert’i  viiepalliskaalal. ~Hindamiskriteeriumid jagunesid

seitsmeks dimensiooniks: empaatia, materiaalsus, viisakus, keskkond ja omadused,
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kindlus, juurdepéds ja reageerimisvoime ning usaldusvéérsus. Kiisitluses uuriti vastajate
ootusi kui ka tegelikku kogemust (vt joonis 14, Ik 39). Andmete analiiiisiks arvutati
dimensioonide ootuste ja tegelike kogemuste aritmeetiline keskmine ehk keskvaéirtus.
Selleks liideti koikide vastajate hinnangud ja jagati kogu respondentide arvuga.
Jargnevalt tuuakse vilja iga THEMEQUAL seitsme dimensiooni ootuste ja tegeliku

kogemuse hindamiskriteeriumid ning lisatakse sulgudesse nende keskmised hinnangud.

Empaatia ootuse puhul hinnati kriteeriumit ,,Lottemaa personal on abivalmis®. Tegeliku
kogemuse alla liigitati kaks kriteeriumi: ,,Lottemaa arvestab inimestega, kellel on
erivajadused” (4,1) ja ,Lottemaa tegelased pakuvad kiilastajatele individuaalset
tdhelepanu® (4,5). Tegeliku kogemuse puhul erivajaduste hindamiskriteeriumi keskmise
viiksem protsent v3ib olla tingitud sellest, et mitmed respondendid ei osanud antud
kiisimusele hinnangut anda, sest neil puudub selline kogemus. Vastajate hinnangute
keskmised niitasid, et respondentide ootus oli Lottemaa personali suhtes kdrgem (5) ja

tegelik kogemus sellele ei vastanud (4,3).

Ootus vs tegelik kogemus

Empaatia

Materiaalsus

Viisakus

Keskkond ja omadused

Kindlus

Reageerimisvoime ja juurdepiis

Usaldusvéérsus

THEMEQUAL mudeli dimensioonid

o
N
N
»

m Ootus ® Tegelik kogemus

Joonis 14. THEMEQUAL mudeli dimensioonide ootuste ja tegeliku kogemus

hinnangute keskmised (autori koostatud)

Materiaalsuse ootuse hindamise kriteerium oli ,,Lottemaa on visuaalselt atraktiivne ja
muinasjutuline paik koos sdbraliku personaliga®. Tegeliku kogemuse alla liigitati kuus

kriteeriumi ,,Lottemaa parkimisvdimalused on head (4,2); ,,Lottemaa parkimissiisteem
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on arusaadav® (4,3); ,,Lottemaa on arusaadavalt ja hasti viidastatud“ (4,6); ,,Lottemaa
infobrosiiiir on piisavalt informatiivne* (4,5); ,,Lottemaa on visuaalselt atraktiivne*
(4,6) ja ,Lottemaa tegelased on huvitavad (4,7). Keskmiste kaudu on maérgata, et
korgelt on hinnatud tegelaste olemust, kuid parkimisvéimalused ei ole kdigile
kiilastajatele meelepdrased olnud. Materiaalsuse puhul ootus oli korgem (4,7), kui

tegelik kogemus (4,5).

Viisakuse ootuse puhul hinnati kriteeriumi ,,Lottemaa kiilastus on unikaalne ja meeldiv
kogemus®. Tegeliku kogemuse alla liigitati kaks kriteeriumi ,,Lottemaa personal on
abivalmis ja viisakas“ (4,7) ja ,,Lottemaa kiilastus on unikaalne ja hea kogemus® (4,4).
Vastajate hinnangute keskmised ootuse ja tegeliku kogemuse suhtes olid mdlemad
keskvéirtusega 4,5. See nditab, et Lottemaal kogetud viisakus vastas respondentide

ootustele.

Keskkonna ja omaduse ootuse puhul hinnati kriteeriumi ,,Lottemaa on seikluslik ja
tegevusterohke paik“. Tegeliku kogemuse alla liigitati kuus kriteeriumi ,,Lottemaal on
piisavalt kohvikuid“ (3,7); ,,Lottemaal on piisavalt tualettruume® (4); ,,Lottemaa poe
sortiment on piisavalt lai (3,9); ,,Lottemaa on tegevusterohke* (4,5); ,,Lottemaa
programm on huvitav* (4,3) ja ,,.Lottemaa pakub pdnevaid tegevusi“ (4,4). Tulemused
nditavad, et teemapargi kiilastajad pigem arvavad, et Lottemaal ei ole piisavalt
kohvikuid, kuid ndustuvad sealse tegevusterohkusega. Respondentide hinnangute
keskmised keskkonna ja omaduste puhul oli ootus korgem (4,5), kui tegelik kogemus
4,2).

Kindluse puhul oli hinnatavaks ootuse kriteeriumiks ,,Lottemaal on sisutihe programm,
mis toimub etteantud aegadel”. Tegeliku kogemuse alla liigitati kaks Kkriteeriumi
,Lottemaal on kdik lubatud teenused saadaval“ (4,3) ja ,,.Lottemaa programm toimub
vastavalt lubatud ajakavale” (4,6). Vastajate hinnangute keskmised kindluse puhul

tiletasid ootust keskmisega 0,4, sest ootust hinnati 4-ga ja tegelikku kogemust 4,4-ga.

Reageerimisvdime ja juurdepédédsu ootuste puhul hinnati kriteeriumit ,,.Lottemaal on kiire
ja kvaliteetne teenindus“. Tegeliku kogemuse alla liigitati neli kriteeriumi ,,Internetist

on lihtne leida informatsiooni Lottemaa kohta“ (4,6); ,,Lottemaa asukoht on kergesti
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leitav (4,7); ,Lottemaa piletikassades on kiire teenindus*“ (4,3) ja ,Lottemaa
kohvikutes on kiire ja kvaliteetne teenindus®“ (3,6). Vastajad on kodige madalamalt
hinnanud teemapargis pakutavat toitlustust, kuid iildine Lottemaa asukoht on inimestele
hésti leitav. Respondentide hinnangute keskmised iiletasid ootust keskmisega 0,3, sest

ootust hinnati 4-ga ja tegelikku kogemust 4,3-ga.

Usaldusvéadrsuse ootuste hindamise kriteerium oli ,,Lottemaa kiilastus on véirt oma
hinda“. Tegeliku kogemuse alla liigitati viis kriteeriumi ,,Lottemaa atraktsioonid on
turvalised” (4,3); ,,Lottemaa personalilt on lihtne saada informatsiooni Lottemaal
toimuva kohta“ (4,6); ,,Lottemaa teenused on kvaliteetsed ja usaldusvaarsed™ (4,3);
,Lottemaal pakutava toitlustuse hinna ja kvaliteedi suhe on hea“ (3,1) ja ,,Lottemaal
saadud kogemus on oma hinda vaart® (3,7). Siin on samuti toitlustusega seotud
hindamiskriteeriumi hinnatud madalalt nagu ka eelnevas dimensioonis. Vastajate
hinnangute keskmised usaldusviaarsuse puhul iiletasid ootust keskmisega 0,4, sest ootust

hinnati 3,6-ga ja tegelikku kogemust 4-ga.

Viga rahulolevate  klientide puhul ei  hinnatud  dhtegi THEMEQUAL
hindamiskriteeriumi keskmiselt viiega. Kodige kdorgema keskmise hinnangu 4,9 said
jargmised tegeliku kogemuse kriteeriumid: ,,Lottemaa tegelased on huvitavad“ ja
,Lottemaa personal on abivalmis ja viisakas“. Vdga rahulolevad kliendid hindasid ka
tihe ootuse 4,9, selleks oli ,,Lottemaa on visuaalselt atraktiivne ja muinasjutuline paik
koos sdbraliku personaliga®. Koige madalama keskmisega 3,5 hinnati iihte tegeliku
kogemuse kriteeriumi ,,.Lottemaal pakutava toitlustuse hinna ja kvaliteedi suhe on hea®,
Keskviaartusega 3,8 hinnati kogetud kriteeriumi ,,Lottemaa kohvikutes on kiire ja
kvaliteetne teenindus®. Tulemused niitavad, et rahulolu on korgele tdstnud Lottemaa
personal, kuid murekohaks osutub toitlustus. Sama probleem selgus ka kiisimuses, mida
Lottemaa voiks paremini teha (vt joonis 13, Ik 37), kus 27,5% vastajatest viitis, et

teemapargis olev toitlustus ei ole meelepérane.

Rahul ja osaliselt rahul vastajate puhul ei saadud tihegi hinnangu keskmiseks viis. Kdige
korgema keskmise hinnangu 4,5 said jargmised tegeliku kogemuse kriteeriumid:
,Lottemaa personal on abivalmis ja viisakas® ja ,,Lottemaa on kergesti leitav. Samuti

nagu véga rahulolevad kliendid, hindasid ka rahul voi osaliselt rahul inimesed {ihe
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ootuse 4,5, milleks oli ,,Lottemaa on visuaalselt atraktiivne ja muinasjutuline paik koos
sobralik personaliga®. Kdige madalama keskmisega 2,7 hinnati {ihte tegeliku kogemuse
kriteeriumi: ,,Lottemaal pakutava toitlustuse hinna ja kvaliteedi suhe on hea“. Veel
madalalt hinnati keskvairtusega 3 iihte kogetud hindamiskriteeriumi: ,,Lottemaal
saadud kogemus on oma hinda véart“. Rahul ja osaliselt rahul respondentide puhul on

nende rahulolu vihendanud eelkdige hinnaga seotud kiisimused.

Rahulolematud respondendid on hinnanud kolme hindamiskriteeriumit keskmisega 5.
Nendeks on ,,Internetist on lihtne leida informatsiooni Lottemaa kohta®, , Lottemaa
arvestab inimestega, kellel on erivajadused ja ,,Lottemaa programm toimub vastavalt
lubatud ajakavale”. Keskmisega, mille protsent ulatub iile kolme on 9
hindamiskriteeriumi. Alla kolme protsendi on aga hinnatud 12 hindamiskriteeriumi. See
nditab, et rahulolematutel vastajatel on kokku 21 hindamiskriteeriumi, mille puhul nad
pole rahulolevat kogemust saanud. Kdige madalama keskmisega 1% on hinnatud
kriteeriumi ,,Lottemaal saadud kogemus on oma hinda véairt“. Seega nende
rahulolematus on tingitud pohiliselt hinna ja kvaliteedi suhtest. Samuti on saanud
madala keskmise hinnangu 1,3 kriteerium ,,Lottemaal pakutava toitlustuse hinna ja
kvaliteedi suhe on hea“. Seega kdik kliendid, olenemata nende rahulolu hinnangust ei

ole rahul toitlustuse hinna ja kvaliteedi suhtega.

THEMEQUAL seitsme dimensiooni ootuste ja tegelike kogemuste analiiiisimiseks
rakendati mitut statistilist arvutust (vt tabel 3, Ik 43). Kdige esimesena korrelatsiooni,
mis annaks iilevaate statistiliste seoste tugevustest. Seejarel paariviisilist t-testi, et néha,
kui erinevad on olnud vastajate ootuste ja kogemuste hinnangud. Viimaseks rakendati
kvaliteedilohe mudelit (Gap Model), mille kaudu on vdimalik mdota liinka ootuste ja

tegelike kogemuste vahel.

Korrelatsioon niitab Lottemaa kiilastajate ootuste ja kogemuste seost, tipsemalt nende
tugevust ja suunda, kas need on positiivsed voi negatiivsed. Iga THEMEQUAL
dimensiooni ja ootuse keskvaartustest arvutati vélja korrelatsioon. Jargnevalt on toodud
iga dimensiooni korrelatsioon: empaatia 0,50, materiaalsus 0,42, viisakus 0,65,
keskkond ja omadused 0,50, kindlus 0,47, reageerimisvoime ja juurdepédds 0,59,

usaldusvéarsus 0,65.
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Uldiselt on korrelatsiooni seos positiivne, seda eelkdige materiaalsuse, keskkonna ja
omaduste dimensioonide puhul. Viisakuse, usaldusvdirsuse, reageerimisvoime ja
juurdepddsu dimensioonid tletavad korrelatsiooni 0,5 keskmise seose, see tihendab, et
nende puhul on seos tugev. Keskmisest alla poole ehk ndorgema seosega on materiaalsus
ja kindlus. Uldiselt tulemus on hea, kuna Lottemaa ootus ja kogemuse dimensioonid on
vaga heas seoses. Need arvulised tulemused néitavad, et Lottemaa rahulolev kiilastaja,
kes on andnud positiivse tagasiside ootab teemapargist ka rohkem. Samas Lottemaa

rahulolematu kliendi ootused ei ole korged.

Tabel 3. THEMEQUAL dimensioonide statistiliste arvutuste tulemused

THEMEQUAL Korrelatsioon Paariviisiline t-test Ldhe (gap)
dimensioon

Empaatia 0,50 0,000 -0,24063
Materiaalsus 0,42 0,000 -0,20394
Viisakus 0,65 0,000 0,06052
Keskkond ja| 0,50 0,000 -0,36451
omadused

Kindlus 0,47 0,000 0,00432
Reageerimisvéime ja | 0,59 0,000 0,25841
juurdepiis

Usaldusvaéarsus 0,65 0,000 0,36623

Allikas: autori koostatud

Paariviisiline t-test annab voimaluse vorrelda Lottemaa kiilastajate ootuste ja kogemuste
statistilist erinevust. Arvuliste nditajate vélja selgitamiseks rakendati paariviisilise t-
testi, mille puhul lahutati iihe inimese kogemus tema ootustest. Arvulised tulemused on
koik viiksemad kui 0,05, see nditab, et vastajate keskmised on olnud vdga sarnased.
Seega ei ole statistiliselt erilist erinevust ehk Lottemaa klientide ootused ja tegelik

kogemus vahel ei ole méirkimisvairset lahknevust.

Andmete analiitisil rakendati kvaliteedilohe mudelit, mille puhul hinnatakse liinka
klientide teenindamise ootuste ja tegeliku kogemuse vahel. Lohe arvutamiseks lahutati
iga vastaja tegelik kogemus tema ootusest ning seejirel leiti personaalsete lohede
keskmine. Jargnevalt on toodud dimensioonid, mille puhul oli kiilastajate ootused
korgemad kui tegelikud kogemused: empaatia -0,24063, materiaalsus -0,20394,
keskkond ja omadused -0,36451. Nelja dimensiooni puhul oli kiilastajate tegelikud
kogemused korgemad kui ootused, nendeks olid: viisakus 0,06052, kindlus 0,00432,
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reageerimisvdoime ja juurdepads 0,25841, usaldusvairsus 0,36623. Tulemus on
positiivne, sest nelja dimensiooni puhul on inimeste ootusi liletatud. Samas empaatia,
materiaalsus, keskkond ja omadused ei ole vastanud Lottemaa kiilastajate ootustele.

Eelkdige peaks teemapargis parendama just neid dimensioone mojutavaid tegureid.

Analiitisist saadud tulemused annavad hea iilevaate Lottemaa kiilastajate arvamusest,
rahulolust ja neid mdjutavatest teguritest. Markimisvéarselt on positiivselt esile toodud
eclkodige Lottemaa personali. Probleemseks teguriks on aga kdige rohkem toitlustus

ning pdohilises toitlustuskohas pakutav teenindus.
2.3. Jareldused ja ettepanekud

Too kiigus ldbi viidud rahulolu-uuringu eesmaérgiks oli vilja selgitada, millised
peamised tegurid mdjutavad Lottemaa kiilastaja rahulolu ning kui rahul on nad
teemapargis kogetuga. Loputdo eesmargi tiitmiseks ja uurimiskiisimusele vastamiseks
tuuakse antud peatiikis teoreetiliste allikate ja uuringu tulemuste pdhjal jareldused ning

autoripoolsed parendusettepanekud Lottemaale.

Lottemaa pohiklientuuriks on noored emad vanuses 26-45a, kellel on lapsed vanuses 2—
11a. Teemaparki soidetakse kohale iile kogu Eesti, olenemata faktist, et Lottemaa asub
Péarnu linnast 6 km kaugusel Reiu kiilas. Respondendid teevad eelkdige véljasdidu oma
elukohast eesmairgil, et kiilastada ainult Lottemaad. Teemapargi populaarseim
kiilastusperiood on suvi (63,7%), samuti modlema perioodi kiilastused on suure
osakaaluga 33,4% vastajatest. Kiilastuskordade puhul on maérgata, et kes on kdinud
Lottemaal kaks korda, tekib aina suurem huvi nidha, mis toimub teemapargis mdlemal

perioodil. Ainult talveperioodil kiilastajaid on vihe, tipsemalt 2,9%.

Vastajad toid vilja, et talvisel ajal on teemapargis teeolud ebameeldivad ning ilmad ei
ole head, seega pole ka kogemus olnud meeleparane voi jadtakse selletottu teemaparki
talveperioodil iildse tulemata. Talveperioodi kiilastuste arvu oleks vdimalik aga
kasvatada, kui Lottemaa avada jaanuari ja veebruari kuudes. Nendel kuudel on ilmad
lumerohkemad ja ei esine tihedat vihmasadu. Autor soovitab korraldada Lottemaa

talvise Volumaa, mis vorreldes Lottemaa Joulumaaga oleks avatud kaks nddalat kauem.
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Pikem avamisaeg annab madalhooajal inimestel vOimaluse rohkem teemaparki
kiilastada. Talvise Lottemaa saaks lopetada sobrapdevaga, kus voiks korraldada eraldi
sOpruse temaatilise pdeva koos vastava programmi ning tegevustega. See oleks

kiilastajatele uus ja huvitav ldhenemine teemapargi poolt.

Pohilised eesmargid, miks Lottemaale tullakse on perega kvaliteetaja veetmine ja see, et
lapsed soovivad sinna minna. Samuti kiilastaksid Lottemaad taas enamus
respondentidest just laste soovil. Seega on lastel suur moju selle iile, kas Lottemaale
tullakse voi mitte. See Kinnitab McClung (1991, Ik 138) uuringu tulemusi, et
tdiskasvanud tulevad teemaparki enamasti laste soovil, sest nad tahavad tdita laste
vajadusi ja soove. Sellest tingituna peaks olema jatkuvalt atraktiivne eelkodige lastele ja
turundada Lottemaad kanalites, kus see jouaks ka laste silme ette. Siiani on teemapargi
turundus olnud asjakohane, sest kdiakse kaubamajades koos niitlejatega lastele etendusi

esitamas ja monedel perioodidel reklaamitakse Lottemaad ka kinodes enne multifilme.

Lottemaa rahulolu uuringu vastajatest olid teemapargiga rahulolevaid Kkliente kokku
55,6%. Tulemus on iildiselt positiivne, kuid seda vdiks tdsta. Lottemaa kiilastajates on
tekitanud rahulolu jirgnevad tegurid: tegelased ehk nditlejad, tegevused, ehitised ja
atraktsioonid, asukoht, teemapargi sarnasus raamatutele ja filmidele, lapselik ja sdbralik
keskkond. Rahulolu tekitas eelkdige Lottemaa personal, nii nditlejad kui tavatootajad
ning iildine teemapargi viljandgemine. Seega eelkodige tekitab teemapargi kiilastajates
rahulolu Lottemaa personal, nii tegelased ehk nditlejad ja iildine personal. Ettevotte
ilesanne on seda positiivsust sdilitada ning hoida oma todtajad motiveeritud pakkuma

inimestele individuaalset sdbralikku tdhelepanu, mida siiani on klientidele edasi antud.

Teemapargi pohilised murekohad on toitlustus ja hinnad, veel on toodud vélja
rongisiisteem, tegevused, atraktsioonide korrashoid ning turvalisus, istekohtade ja
varjualuste vidhesus ning ranna-ala korrastamatus. Toitlustust hinnati madalalt
hindamiskriteeriumite puhul ja toodi mitmeid kordi vélja kommentaarides. Pohilisteks
murekohtadeks on toitlustuskoha suurus, toidukvaliteet ehk ei leidu meniiiis tervislikke
toite, ebapddev teenindus ja pikad ootejirjekorrad. Teemaparkides on aga hiddavajalik

hea teeninduse kvaliteet, et tekitada klientides rahulolu (Cheng, Guo, & Ling, 2013, Ik
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896). Pidev teenuste kvaliteedi tostmine aga v3ib vihendada todtajate rahulolu. Heaks

teeninduseks tuleb hoida ka personal motiveeritud. (Mendoza & Maldonado, 2014, Ik 6)

To6 autor soovitab Lottemaal korraldada toitlusteenindajatega teenindusstandardite ja
motivatsiooni koolitus, mis tdstaks nende péddevust juba 2018 aasta suvehooajaks.
Léhiaastatel voOiks aga ettevote toitluskohta laiendada ehk teha juurdeehitusi.
Voimalusel luua suur siseruumi kohvik, millel oleks buffee-laua stiilis toitlustus. See
annaks ettevottele voime tulemuslikumalt teenindada suurt rahvahulka iiheaegselt nii
suvel kui ka talvel. Meniiiis voiks pakkuda tervislikumaid toite, arvestades tdnapdeva

trende, et ka Lottemaal s66mine oleks positiivselt meeldejdav ning {illatav.

Peaaegu 20% vastajatest toi vélja, et piletihinda voiks vdhendada ning kaotada dra
parkla ja rongi tasu. Kiilastajates on tekitanud ebameeldivust, et iga asja eest peab
Lottemaale saabudes eraldi maksma. Seega vastajad on soovinud, et need tasud &dra
kaotada voi lisada piletihinnale juba juurde. Samuti véidetakse, et Lottemaa hinna ja
kvaliteedi suhe ei ole hea. Praegused uuringud on aga ndidanud, et hinna ja kvaliteedi
suhe on kliendi rahulolus tdhtsal kohal. Seega tuleb hind pdhjalikult analiiiisida ja votta
arvesse meetmeid, et hind oleks vastavuses ettevdtte toodete ning teenuste kvaliteediga.

(Cheng, Guo, & Ling, 2013, 1k 909)

Olukorra parendamiseks toi autor viélja ettepaneku viia 14bi piletihinna kujundamine,
mille puhul voiks arvestada klientide sooviga lisada rongi- ja parkimispilet teemapargi
piletihinna sisse ning ldhtuda sellest, et hinna ja kvaliteedisuhe oleksid vastavuses.
Ettepaneku teostusaeg oleks 2018 aasta oktoobris, kui suvehooaeg on ldbi ehk uus

piletihind kujundataks jargmiseks aastaks.

Negatiivset tagasisidet sai Lottemaa rongisiisteem. Vastajate kommentaaride jargi peab
rongi kaua ootama ning sdidukile saamine on raskendatud, sest inimesed triigivad ja
piletite kontroll votab kaua aega. Inimestele {ildine Lottemaal kogetu on olnud
meelepdrane, kuid ohtul rongile saades minnakse dra rahulolematute emotsioonidega.
Hashim & Said (2013, Ik 283) tdid vilja, et teemaparkides on vidga oluline luua
stisteemid, mis vildivad inimeste kokkuporkeid jirjekordades ja kondimispiirkonnas.

Rongisiisteemi parendamiseks teeb 10putdd autor ettepaneku, asetada ootekoridorid
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rongi saabumiskohtadel, kus on inimestel vdimalus enne rongi saabumist votta

jarjekorda. See hoiaks dra ebadiglase rongile triigimise.

Lisaks soovitab autor palgata teenindaja, kes kontrolliks kiilastajatelt rongipileteid.
Eelnevalt on seda teinud rongijuht. Eelmise aasta suvehooaja ohtustel aegadel abistasid
rongipiletite kontrollimisega Lottemaa tegelased ning see hoidis suurema segaduse
jarjekorras dra. Seega peaks t60 autori poolt toodud ettepanek toimima. Algselt oli ka
t60 autoril ettepanek votta kasutusele teine rong. Selle aasta suvel on Lottemaal juba

endal see plaan teostamisel. Seega sellel suvehooajal saab rongisiisteem kiiremaks.

Lottemaal pakutavaid tegevusi toodi vilja nii positiivsete kui ka negatiivsete
kommentaaride juures. Seega on osa inimesi, kes on hetkel rahul programmis olevate
tegevustega ja teised rahulolematud. Eelkdige toid vélja tegevuste negatiivse poole
kiilastajad, kes ei soovi enam teemaparki kiilastada. Nende arvates vajaks Lottemaa
rohkem uusi ja iillatavaid tegevusi teismelistele, tdiskasvanutele ja véikelastele.
Vastajad sooviksid teemapargilt eriiiritusi ning rohkem to6tube, kus saaks ise midagi

meisterdada.

T66 autor soovitaks teemapargil korraldada eriiiritusi ja teemapédevi. Voimalus oleks
korraldada eritiritusi, kus tullakse Lottemaale aardejahile voi osa vOtma sportlikest
tegevustest. Luua ka teemapidevi, mis hdlmavad aktiivseid ajaveetmisi vérskes ohus ja
hariduslikke teadmisi. Samuti voiks Lottemaa arvestada klientide sooviga lisada

programmi rohkem todtube.

Lo & Leung (2015, lk 474) uuringu kohaselt tiiskasvanud ei soovi teemaparki tulla, sest
nad tunnevad, et peavad pidevalt laste pédrast muretsema ja neil silma peal hoidma,
selleks aga oleks vaja luua teemapargi aladele lapsehoid. Taiskasvanutele saaks
lisavéddrtust pakkuda, kui pilihendada teatud tegevused ainult neile, nagu néditeks
meestele vorkpall rannas ja naistele joogatund looduse keskel. Selleks ajaks aga lapsed
voiksid olla koos teise vanemaga voi tekitada teemapargis lithiajaline lapsehoid, kus

Leiutajatekiila tegelased jilgivad lapsi ja hoiavad neid tegevuses.

Atraktsioonide korrashoiu ja turvalisuse puhul toodi vélja, et liks liumégi Jineste majas

ja trepp randa minekul on liiga ohtlikud. Korrashoiu poolest on mitmed kliendid
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kogenud seda, et atraktsioonid ei ole olnud tdokorras ning seal on puudunud ka
informatsioon, miks see nii on. Sellised situatsioonid on neile aga pettumust
valmistanud. Kui informatsioon atraktsiooni mitte téotamisest jouab Lottemaa
personalini, viivad nad koheselt vélja sildid, mis vabandavad ebameeldivuste pérast.
Lisaks iga hooaja alguses tehakse kdik atraktsioonid korda. Kakskiimmend teemapargi
omanikku toid vélja, et nende arvates on iiks kdige olulisem tegur antud ettevotte
valdkonnas turvalisus (Tsang, Lee, Wong & Chong, 2012, |k 419). Seega soovitaks
voimalusel ehitada Janeste maja liumégi ja rannatrepp turvalisemaks. Korrashoiu puhul
soovitaks Lottemaa personalil tegutseda samamoodi, kuid iiritada pdeva jooksul ise
piddevamalt kontrollida atraktsioonide seisukorda, et selline informatsioon ei peaks

kliendilt to6tajateni jdoudma, vaid joutakse probleemideni juba ise.

Istekohtade ja varjualuste vidhesuse on toonud kiill vélja ainult viis inimest, kuid t66
autor arvab, et nende juurde ehitamine tagaks tulevikus Klientide suurema rahulolu.
McClung (1991, 1k 135) on vilja toonud, et ilm ja kliima on kontrollimatud, mille tdttu
teemapargid peavad turvaliseks ja meeldivaks kiilastuseks kujundama aastaringselt
toimiva ehituse ja logistika. Rohkemate istekohtade ja varjualuste paigutamine
teemapargi aladele annaks inimestele voimaluse teha rohkem puhkepause ja nautida
enda kaasa toodud toitu laua &dares istudes. Varjualused on samuti head kohad, kuhu
vihma eest varjuda. See vihendaks inimeste koondumist majadesse, kus halbade ilmade
puhul tekib iilerahvastatus. Sellised muudatused vdoiks teostada 2019. aasta

suvehooajaks.

Lottemaa teemapargi territooriumil asub ka ranna-ala. Kiilastajatele viga meeldib
teemapargi asukoht, et see on metsas ning meredéres. Lottemaa ranna-alal aga ei toimu
pidevat korrastamist, seega on kiilastajad olnud pettunud, kui ilusal ilmal rannas
viibimine pole vdimalik. Ettepanekuna vdiks ranna-ala korrastada ning sinna luua
tingimused, mis voimaldaksid kiilastajatel nautida suviseid pdevi rannadires. Hetkel
suvehooajaks on aga plaanis Lottemaal ranna-ala tdiendada hariduslike atraktsioonide ja
tegevustega. Seega peaks see klientidele looma suurema rahulolu, sest alale tuleb juurde

uusi atraktsioone ning ranna-ala saab kasutatud.
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Uuringus rakendati THEMEQUAL mudelit, mida on eelnevalt kasutatud kahes
uurimistoos. Esimeses teadusuuringus, mille autoriteks on Tsang, Louisa, Wong &
Chong (2012), leidsid, et THEMEQUAL dimensioonidest mojutavad kiilastajaid kdige
rohkem ,,reageerimisvéime ja juurdepéés®, ,,empaatia® ja ,,kindlus®. (Val¢ic, Komsic &

Simpson, 2015, 1k 460).

Lottemaal tehtud uuringus oli kdige kdrgem ootus ,.empaatia“ dimensioonil
keskvédartusega 5, mis Kkinnitab nende uuringus leitut. ,,Reageerimisvoime ja
juurdepdds® ning ,.kindlus“ dimensioonide ootused olid molemad keskmisega 4, kuid
positiivne on see, et Lottemaal suudeti nende kahe dimensiooni puhul kiilastajate ootusi
tiletada. Empaatia puhul tegelik kogemus hinnati keskmisega 4,3. Kuna avatud
kiisimustes kiideti palju Lottemaa personali (va toitlustusteenindajad) ja nditlejate
empaatiavoimet, siis ei too to6 autor antud dimensiooni puhul parendusettepanekuid,

vaid pigem soovitab olla kiilastajatega jatkuvalt positiivsed ning sdbralikud.

Valcic, Komsic & Simpson (2015) teadusuuringus kdige korgema keskmisega hinnati
tegelikku ~ kogemuse  dimensiooni ,empaatia“ (4,77), millele jérgnesid
,reageerimisvoime ja juurdepdds™ (4,76), kindlus (4,72), ,usaldusvéirsus“ (4,59),
omadused ja keskkond (4,53), ,,viisakus“ (4,41) ja , materiaalsus“ (4,38). Lottemaa
uuringus koige kdrgemalt hinnati dimensiooni ,,materiaalsus® (4,5) ja ,,viisakus (4,5),
millele jargnesid ,,kindlus* (4,4), ,,empaatia“ (4,3), ,,reageerimisvoime ja juurdepdis‘

(4,3), ,,keskkond ja omadused* (4,1) ning ,,usaldusvéirsus® (4).

Mirgata on, et Lottemaal on hinnatud madalamalt empaatia, reageerimisvoime ja
juurdepdds ning kindluse dimensioone, mida peetakse kahe THEMEQUAL mudeliga
lébi viidud uuringus koige tdhtsamateks mojuteguriteks teemaparkides. Sellest voib olla
ka tingitud Lottemaa vdga rahulolevate vastajate vdiksem protsent, milleks oli 55,6%,
kui aga Valcic, Komsic & Simpson (2015) uuringus oli védga rahulolevate klientide

protsent 84.

Lottemaa uuringus selgus, et teemapargi kliente mojutavad peamiselt jargmised
mojutegurid: personal, iildine atraktiivne keskkond, hinna ja kvaliteedisuhe, toitlustus

ning sealne teeninduskvaliteet. Samu mojutegureid (va toitlustus) tdid vélja oma
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teadusuuringutes Tasci & Milman (2017, Ik 2); Tsang, Lee, Wong & Chong (2012, Ik
416) ja Cheng, Guo & Ling (2013, lk 897). Toitlustuse mdjutegur on Lottemaa uuringu

tulemustest tulenev eripéra.

Lottemaa iildine personal, tegelased ja raamatutele ning filmidele sarnane keskkond on
loonud teemapargi kiilastajatele rahulolu. Teemapargi klientidel on ka ,,empaatia“
dimensiooni puhul korgeimad ootused, sest nad soovivad, et sealne personal oleks
sobralik ning empaatiavoimeline. Teised mdjutegurid on tekitanud Lottemaa
kiilastajates rahulolematust. Neid tegureid aga parandades on vdimalus sealsete

tulevaste klientide rahulolu tdsta ja anda neile lisavaérust 14bi uuenduste.

Selgus, et Lottemaa soovitusindeksi NPS skoor on 59,4%. Tulemus on pigem positiivne,
kuid vajaks parandamist. Kui soovitakse olla jatkusuutlik ja edukas ettevote, on vaja
kiilastajaid, kes soovitaksid ettevotet ka teistele inimestele. Vaja on suurendada
soovitajate arvu ja vidhendada passiivseid, sest seda numbrit kasvatades on vdimalik
luua lojaalseid Kkliente ja suurendada kiilastatavust. (Reichheld, 2003, 1k 8) Thienhirun
& Chung (2017, Ik 872) teadusuuringus toodi ka vélja, et 100 rahulolevat kiilastajat
toovad juurde 25 uut, aga lihe uue kiilastaja vditmine maksab viis korda rohkem, kui
vana kiilastaja hoidmine. See, et Lottemaa kiilastaja soovitaks teemaparki ka teistele
inimestele, on vaja suurendada klientide rahulolu ja pakkuda neile lisavéirtust, mis

meelestaks neid positiivselt.

Uuringuga leiti, millised mdjutegurid mojutavad Lottemaa kiilastajat kdige rohkem ning
kui rahul on nad seal kogetuga. Tulemused olid enamasti positiivsed, kuid klientide
rahulolu voiks veelgi kasvatada. T66 kdigus selgusid mitu tegurit, mida oleks voimalik
teemapargis muuta, et rahulolu kasvaks. Loput6é autor soovitab t6ds vilja toodud
ettepanekud Lottemaal rakendada ning tulevikus korraldada igal aastal kliendirahulolu
uuring. See aitaks Lottemaa personali hoida kursis kiilastajate ootuste, rahulolu ja
soovidega. Ettepanekute teostamiseks on vaja finantseeringuid ja t66joudu, viiksemaid
uuendusi rahastaks ettevotte enda finantseelarvest ning kasutaks enda tootajaid.
Juurdeehituste puhul oleks vaja teha koostood EAS-iga ning saada finantstoetust

projekti kirjutamiste kaudu.
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Loputdo uuringus kasutati THEMEQUAL mudeli ootuste ja tegeliku kogemuse poolt, et
vaadelda kui tulemuslik see meetod on. Puudulikuks jdi t60s aga ootuste pool, sest
kisitluses said vastajad hinnata seitset ootust, kuid tegeliku kogemuse
hindamiskriteeriumeid oli 27. Seega kui mudelit rakendada, siis pigem kasutada ainult
kogemuste osa voi tuua igale hindamiskriteeriumile koheselt korvale ootus, mis annaks
mahukama, kuid tulemuslikuma analiiiisi. Tulevikus v&iks rahulolu uuringut koostada
mitmekeelselt, kuna Lottemaa sihtgrupiks on kiilastajad Latist, Soomest ja Venemaalt.

See aitaks mdista vilismaalt parit klientide rahulolu ja vajadusi.
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KOKKUVOTE

Teemapargid on turismiettevotted, mis pakuvad inimestele meelelahutuslikke tooteid ja
teenuseid. Teemapargi eduteguriks on rahulolevad Kkliendid, kes potentsiaalselt
kiilastavad teemaparki taas ning soovitavad ka teistele sinna minna. Kiilastajate rahulolu
mdjutegurid teemapargiga on kliendiootused, teeninduskvaliteet, rekreatsioon, teenused,
pargi keskkond, infosiisteem, parkimisvoimalused, hinna ja kvaliteedisuhe, etendused ja

nditlejad, teemapargi maine, personali reageerimisvoime, ilmastik ning rahvahulk.

Selleks, et teada oma kiilastajate rahulolu, on vaja seda uurida. Kliendi rahulolu
modtmiseks on koostatud mitmeid mudeleid. Kdige levinum mudel on SERVQUAL,
sellest on arendatud vélja teisi sarnaseid mudeleid, nagu niditeks THEMEQUAL.
THEMEQUAL mudelit on tdiendatud vastavalt teemapargi eripdradele. Teemaparkide
puhul on probleemiks see, et sealsete klientide rahulolu ei ole piisavalt uuritud. Antud
16putdo uuritavaks ettevotteks oli Lottemaa teemapark, sest see on tegutsenud neli

aastat, kuid siiani ei ole seal eelnevalt 1dbi viidud iihtegi rahulolu-uuringut.

Loputdo eesmirk oli kaardistada kiilastajate rahulolu méjutegurid teemaparkidega, viia
labi kliendirahulolu uuring Lottemaa teemapargis ja vastavalt tulemustele teha
Lottemaale ettepanekuid, kuidas kiilastaja rahulolu siilitada ning tdsta. Loputdd

eesmark tdideti 14bi teoreetiliste késitluste ja rahulolu-uuringust selgunud tulemuste.

T66 raames koostati rahulolu-uuring kiisitlus meetodil ja THEMEQUAL mudeli toel.
Lisaks kasutati NPS mudelit ja kiisimuste valikute puhul rakendati Likert’i skaalat.
Kiisitluse 10puks lackus 347 korrektselt tdidetud ankeeti.

Lébi uuringu saadi vastus uurimiskiisimusele, milline on Lottemaa teemapargi
kiilastajate rahulolu ja millised on peamised rahulolu mojutavad tegurid. Selgus, et

Lottemaa kiilastajate iildine rahulolu on hea, sest iile poolte vastajatest hindasid, et nad
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on teemapargis kogetuga ,,viga rahul“. Lottemaa kiilastajate peamised mojutegurid on

personal, tegelased ehk néitlejad, pargi keskkond, teenused, hinna ja kvaliteedisuhe.

Lottemaa kiilastajad on rahul jargnevate teguritega: tegelased ehk niitlejad, tegevused,
ehitised ja atraktsioonid, asukoht, teemapargi sarnasus raamatutele ja filmidele, lapselik
ning sobralik keskkond. Klientidele eelkdige meeldib Lottemaa personali sdbralikkus ja
nende poolt saadud individuaalne tdhelepanu. Lottemaal ollakse vdhem rahul jargnevate
teguritega: toitlustus, hinnad, rongisiisteem, tegevused, atraktsioonide korrashoid ning

turvalisus, istekohtade ja varjualuste vahesus ning ranna-ala korrastamatus.

Selgus, et Lottemaa soovitusindeksi NPS skoor on 59,4%. Tulemus on pigem positiivne,
kuid vajaks parandamist. Selleks, et Lottemaa kiilastajad soovitaks teemaparki ka
teistele inimestele, on vaja suurendada klientide rahulolu ja pakkuda neile lisavéartust,

mis meelestaks neid positiivselt.

Lottemaa teemapargi kiilastajate rahulolu tostmiseks on vaja koolitada
toitlustteenindajaid ja suurendada pohilise toitlustuskoha tegutsemispinda, néiteks
ehitades suure siseruumis buffee-stiilis toidukoha. Tegeleda hinnakujundusega, kus
arvestatakse klientide soovi lisada rongi- ja parkimispilet piletihinna sisse. Uuendama
peaks rongisiisteemi, lisades teemapargi parklasse ja véljapddsu juurde ootekoridorid,

kuhu inimesed saaksid moodustada jéarjekorra ning teenindajad neilt pileteid kontrollida.

Kdikide vanusegruppide rahulolu tdstmiseks on vaja lisada programmi uusi tegevusi,
eelistatult to6tube. Samuti eraldi teemapievi ja eriliritusi, kust saavad osa votta nii
viikelapsed kui ka tdiskasvanud. Atraktsioonide korrashoidu ja turvalisust peaks
Lottemaa personal ise pidevalt jalgima, et ei tekiks kiilastajatel ebameeldivusi. Lottemaa
teemapargi alale peaks lisama istekohti ja varjualuseid, et inimestel oleks rohkem
voimalusi halva ilma korral varjuda voi lihtsalt puhkepause teha. Samuti ranna-ala
peaks korrastama ja lisama sinna atraktsioone, et teemapargi alal oleks rohkem tegevust

ja kohti, kus olla.

Autoripoolsed jéareldused ja parendusettepanekud Lottemaa teemapargile voivad
tulevikus kasvatada sealsete klientide rahulolu. Sealhulgas soovitab 15putdd autor

ettevottel igal aastal viia 1abi korduv rahulolu-uuring, et vorrelda antud t66 tulemusi
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jargnevate uuringute tulemustega ja olla kursis oma kiilastajate soovide ning
vajadustega. Uurida voiks ka vilisklientide tagasisidet, et Lati, Soome ja Vene turgudel

olla silmapaistvamad ning nende riikide klientide vajadusi rahuldada.

LSputdd uuringus kasutati THEMEQUAL mudeli ootuste ja tegeliku kogemuse poolt.
Uuringu piiranguks on, et t60s kasutati tegeliku kogemuse hindamiskriteeriumeid
suuremas mahus kui ootusi. Uuringu teiseks piiranguks on, et t66 tulemused saadi ainult
Lottemaa eesti keelt konelevate klientide poolt. Teemaparki aga kiilastavad ka
vélismaalased, seega peaks Kkiisitluse tegema jirgnevatel aastatel mitmekeelseks, et

nende klientide tagasisidet ning ootusi paremini teada.

Loputdd autor tdnab Lottemaa teemaparki meeldiva koostoo eest uuringu lébiviimisel,
kliendirahulolu uuringus osalenuid ja oma juhendajat, Liis Juustu, samuti
uurimispraktika dppejoude, kes toetasid oma tagasisidede ja ettepanekutega t66 arengut.

Loputdo voiks huvi pakkuda Eesti teistele teemaparkide arendajatele ja omanikele.
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Lisa 1. Lottemaa kiilastajate rahulolu kiisitlus
Lugupeetud Lottemaa kiilastaja!

Tegemist on Lottemaa kiilastajate rahulolu uuringuga. Eesmérgiks on vélja selgitada
Teie soovid ja vajadused seoses Lottemaa teemapargiga. Kiisimustik on suunatud neile,

kes on kiilastanud Lottemaa teemaparki suvehooajal, Lottemaa Joulumaad v6i mdlemat.

Kaéesolev kiisimustik on anoniitimne ning koosneb 50 kiisimusest ja selle tditmine votab

aega maksimaalselt 10-15 minutit.

Koigi vastajate vahel, kes jitavad meile oma e-posti aadressi ja ndustuvad liituma

Lottemaa uudiskirjaga, loosime vilja Lottemaa 2018 suvehooaja piletid kogu perele.

Voitja  kuulutatakse  vdlja  05.03.2018, Lottemaa  Facebook'i lehel:

https://www.facebook.com/Lottemaa/
Ette tdnades, Lottemaa teemapark

Kiisimuste korral votke palun ihendust: Sandra Lillepa, slillepa@gmail.com

Eelinformatsioon

—

. Millisel perioodil olete kiilastanud Lottemaa teemaparki?*
71 Suveperioodil
1 Talveperioodil

"1 Modlemal perioodil

N

. Mitu korda olete Lottemaad kiilastanud?*
o1
o 2
o 3

o lule4

59


mailto:slillepa@gmail.com

Lisa 1 jarg

3. Millisel eesmirgil kiilastasite Lottemaad?*
Laste soovil

Perega kvaliteetaja veetmiseks

Et nautida meelelahutusprogrammi

Et ndha Baltikumi suurimat teemaparki
Et veeta pdev vabas 0hus

Muu...

O o o o o O

4. Kas tulite Parnumaale ainult Lottemaad kiilastama v3i olid véljasdiduks ka teised
eesmirgid?*

71 Ainult Lottemaad kiilastama

Elan Pérnumaal

Pérnu linna kiilastus koos hotellis 66bimisega

Soprade voi perekonna kiilastus

Muu...

O O o o

Ootused

Millised olid Teie ootused enne Lottemaale tulekut?

Hinnake jargnevaid véiteid 5-palli siisteemis, kus 1 tdhistab kdige madalamat ja 5 kodige

korgemat hinnangut.

O-Ei|1-Ei|2 -13 -14 -|5 -
oska ndustu | Pigem | Osaliselt | Pigem | Taielikult
vastata | iildse | ei ndustun, | ndus | ndus
ndustu | osaliselt
mitte
5. Lottemaa on visuaalselt atraktiivne ja muinasjutuline
. - . . @] O O o] O O
paik koos sobraliku personaliga
6. Lottemaal on Kkiire ja kvaliteetne teenindus o o o o o o
7. Lottemaal on sisutihe programm, mis toimub etteantud
o] (@] (@] o] O O
aegadel
8. Lottemaa kiilastus on vaart oma hinda o o o o o o
9. Lottemaa personal on abivalmis 0 o o 0 o o
10. Lottemaa kiilastus on unikaalne ja meeldiv kogemus 0 o o 0 o o
11. Lottemaa on seikluslik ja tegevusterohke paik 0 0 0o 0 o 0
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12. Kuidas vastas Lottemaa reaalne kiilastus Teie ootustele?*

1 2 3 4 2)
Kiilastus el Kiilastus
vastanud
. o o o o o vastas
uldse
ootustele
ootustele
Hinnangud

Palun hinnake reaalset kiilastuskogemust antud viidete pohjal. Hinnangud on 5-palli

stisteemis, kus 1 tdhistab kdige madalamat ja 5 kdige korgemat hinnangut. Lopus on

voimalik lisada omapoolseid kommentaare.

Info Kiittesaadavus ja juurdepiis

0 - Ei|l1l - Ei|2 -13 -1 4 5 -
oska ndustu | Pigem | Osaliselt | Pigem | Téielikult
vastata | tldse ei ndustun, | ndus nous
noustu | osaliselt
mitte
13. Internetist on lihtne leida | o o o o o o
informatsiooni Lottemaa
kohta
14. Lottemaa asukoht on| o o o o o o
Kergesti leitav
15. Lottemaa o o o o o o)
parkimisvéimalused on head
16. Lottemaa | o o o o o o
parkimissiisteem on
arusaadav
17. Lottemaa on o o o o o) o)
arusaadavalt ja hasti
viidastatud
18. Lottemaa infobro§iiir on | o o o o) o) o)
piisavalt informatiivne
19. Lottemaa personalilt on | o o o o o o
lihtne saada informatsiooni
Lottemaal toimuva kohta

61




Lisa 1 jarg

Keskkond
0 - EBi|1l - Ei|2 -3 -1 4 5 -
oska noustu Pigem ei | Osaliselt | Pigem Téielikult
vastata ildse ndustu ndustun, | ndus ndus
osaliselt
mitte
20. Lottemaa on o) o o o o o)
visuaalselt atraktiivne
21. Lottemaa on o o o o o o)
tegevusterohke
22. Lottemaa o) o o o o o)
atraktsioonid on
turvalised
23. Lottemaal on| o o o o o o
piisavalt kohvikuid
24. Lottemaal on| o o o o o o
piisavalt tualettruume
25. Lottemaa poe | o o o o o o
sortiment on piisavalt lai
26. Lottemaa arvestab | o o o o o o
inimestega, kellel on
erivajadused
Programmi kvaliteet
0 - Ei|ll - Ei|2 3 -1 4 5 -
oska noustu | Pigem Osaliselt | Pigem Téielikult
vastata | lldse ei ndustun, | ndus ndus
noustu osaliselt
mitte
27. Lottemaa programm | o o o o o o
on huvitav
28. Lottemaa pakub | o o o o o o
ponevaid tegevusi
29. Lottemaa programm | o o o o o o
toimub vastavalt lubatud
ajakavale

Kommentaarid
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Hinnangud

Palun hinnake reaalset kiilastuskogemust antud viidete pohjal. Hinnangud on 5-palli

stisteemis, kus 1 tdhistab kdige madalamat ja 5 kdige korgemat hinnangut. Lopus on

voimalik lisada omapoolseid kommentaare.

Teenindus ja personal

0 - Ei|l - Ei|2 -3 4 -5 -
oska ndustu | Pigem Osaliselt | Pigem Téielikult
vastata | tldse ei noustun, | ndus nous
ndustu | osaliselt
mitte
30. Lottemaa tegelased on o o o o o o
huvitavad
31. Lottemaa personal on o o o o o o
abivalmis ja viisakas
32. Lottemaa tegelased o o o o o o
pakuvad kiilastajatele
individuaalset tdhelepanu
33. Lottemaa kohvikutes o o o o o o
on kiire ja kvaliteetne
teenindus
34. Lottemaa piletikassades o o o o o o
on Kiire teenindus
Hinna ja kvaliteedi suhe
O-Ei|1-E|2 -|3  -]4 5 -
oska ndustu | Pigem | Osaliselt | Pigem | Téielikult
vastata | iildse | ei noustun, | ndus nous
ndustu | osaliselt
mitte
. o o} o o} o} o}
35. Lottemaal saadud kogemus on oma hinda vaart
36. Lottemaa teenused on kvaliteetsed ja © © © © © ©
usaldusvairsed
) o o) o) o) o) o)
37. Lottemaal on koik lubatud teenused saadaval
38. Lottemaal pakutava toitlustuse hinna ja © © © © © ©
kvaliteedi suhe on hea
. . e} o) o) o) o) o)
39. Lottemaa kiilastus on unikaalne ja hea kogemus
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Kommentaarid

Rahulolu

40. Kui rahule jdite Lottemaa kiilastusega?*

1 2 3
Ei ole .
iildse g o © Viga
rahul rahul

41. Kas Te kiilastaksite Lottemaad taas? Palun selgitage vastust.*

o Jah
o Ei

Selgitus

42. Kui toendoliselt soovitaksite Lottemaa kiilastada oma tuttavatel/ sopradel?*

0 1 2 3 4 5

6

7

8

9

10

Kindlasti | 5 o o o o o
mitte

O

O

O

O

O

Kindlasti
soovitaksin

43. Mis Teile Lottemaal viga meeldib?*

Ettepanekud

45. Palun tooge vilja ettepanekuid, kuidas Lottemaa voiks Teid veel rohkem {illatada.
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Isikuandmed

46. Sugu*
o Mees

o Naine

47. Vanus*
o alla18
o 19-25
o 26-35
o 36-45
o 46-55
o 56-65
o tle 66

48. Kui palju lapsi Teil on?*

©)
A W N -, O

o 1ule5

49. Kui vana/ vanad on Teie laps/ lapsed.*
o Eiole lapsi

o 01

o 2-6

o 7-11

o 12-17

o 1lel8
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50.
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Elukoht (linn, maakond)*
Tallinn

Tartu linn

Narva linn

Parnu linn

Haapsalu linn

Viljandi linn

Voru linn

Paide linn

Rakvere linn

. Kohtla-Jarve linn
. Sillamée linn

. Maardu linn

. Harjumaa

. Ladne-Virumaa
. lda-Virumaa

. Lddnemaa

. Raplamaa

. Jarvamaa

. Jogevamaa

. Parnumaa

. Viljandimaa

. Tartumaa

. Valgamaa

. PGlvamaa

. Vorumaa

. Hilumaa

. Saaremaa
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Lottemaa Kkogupere péaismete loosis osalemiseks, lisage oma

meiliaadress

Meiliaadressi lisamisega noustute Lottemaa uudiskirja listiga liituma.

Meiliaadress
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SUMMARY

FACTORS INFLUENCING THEME PARK VISITORS SATISFACTION CASE OF
LOTTE VILLAGE

Sandra Lillepa

Theme parks are tourism companies that offer people entertainment products and
services. Theme parks have an artificial environment, which gives people opportunity to
escape their everyday life environment. In the last century theme park industries have

had a rapid growth, their success and sustainability depend on the customers.

Companies need to provide products and services in the way that makes customers
satisfied. Customer satisfaction creates a good reputation for the organization, brings
visitors back to the company and helps to create new customer relationships. However,
people’s satisfaction is influenced by several factors. At this point, every company has
the opportunity to prepare a customer satisfaction survey to find the organization’s

positive and negative aspects from the consumer’s perspective.

The aim of this thesis is to map the factors that are affecting customer satisfaction in
theme parks, conduct a customer satisfaction survey at the Lotte Village theme park
and, according to the results, make suggestions on how to maintain and improve their

visitor’s satisfaction.

The thesis consists of three chapters. The first chapter outlines the theoretical definitions
of theme parks, customer satisfaction and customer satisfaction measuring models from
different authors. Based on different scientific studies, the main factors influencing
theme parks visitor’s satisfaction are customer service, quality of the service, physical
environment, communication with staff and other clients, recreation, parks services,
information system, parking facilities, the reputation of the theme park, weather, price

and quality relationship.

In order to know your visitors’ satisfaction, you need to measure it. The main models of

measuring visitor’s satisfaction are SERVQUAL (Service quality model),
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THEMEQUAL (Service quality model in theme parks), Gronroos Model of Service
Quality, NPS (Net Promoter Score) and GAP (Customer Service Gap Model).

The second chapter is the empirical part of this thesis. It gives an overview of the Lotte
Village customer satisfaction survey. The Lotte Village theme park was the subject of
this graduation thesis because it has been open for four years, but so far, no satisfaction
survey has been conducted there. Lotte Village is very interested to know their

customers’ needs and wishes, to make the company more successful.

The study used a quantitative research strategy and a survey method. An electronic
questionnaire was prepared in Google form. The survey was particularly based on the
THEMEQUAL model, which is further developed by the SERVQUAL model in order
to fit the theme park features. THEMEQUAL model application for this work was
based on two research papers by Tsang, Lee, Wong & Chong (2012) and Valdic,
KomsSic & Simpson (2015). In addition, the NPS model was used and Likert scale was

applied to the questions.

The target sample population of the research was Estonian language speaking visitors of
the Lotte Village theme park. The participation was voluntary, and all the participants
could take part in winning the theme park ticket for the summer season 2018. The
survey was distributed through Lotte Village’s social media between 30 January and 05
March 2018. A statistical and content analysis was used to analyse the data.

By the end of the research 349 questionnaires were received and 347 of them were
correctly filled in. In the result, there are answers from 347 respondents, 327 of them
were women and 20 were man. The main respondents were young mothers aged 2645,
with children aged 2-11 years. People come to the Lotte Village from all over Estonia,
despite the fact that it is located 6 km away from the Parnu city in Reiu village. The

theme park's most popular visit period is summer (63.7%).

Lotte Village's overall satisfaction is good, as more than half (55,4%) of the respondents
said they were "very pleased" with the experience in the theme park. Visitor satisfaction

is positively influenced by following factors: staff, characters, activities, buildings and
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attractions, location, theme park’s similarity to books and films, friendly environment.
Customers, especially like the individual attention Lotte Village characters give to them.

It turned out that the NPS score for Lotte Village's recommendation index is 59.4%. The
outcome is rather positive but needs to be improved. By increasing theme park customer
satisfaction, it is possible to grow NPS score. To raise visitors’ satisfaction in Lotte
Village, the thesis author found out the factors which lower the satisfaction in this
theme park. The main dissatisfying aspects of this company are catering and prices, but
also train system, activities, security of the attractions, lack of seat places and sheds, and

area coastline.

According to the theory, survey results and customer feedback, the thesis author
composed improvement proposals to Lotte Village, in order to increase the satisfaction
of the visitors. The author recommends to train and motivate catering staff and expand
the size of the main catering area. To organize a new pricing, which considers visitors
wish to add the train and parking charge to the ticket price. The train system should be
upgraded by adding the corridors to the train waiting areas, where people could form a

queue and the waiters could check their tickets before the train arrives.

Also, it is necessary to add new activities to the program, preferably workshops that
consider customers of all ages. There is a chance to organize special thematic days or
events in the theme park area. Lotte Village’s staff should constantly check the
maintenance and security of the attractions. Lotte Village theme park area should
include more seating and sheds, and also rearrange the beach area, so the park would

have more places to go and stay.

Through the study of theoretical approaches and satisfaction survey, the aim of the
thesis was fulfilled. Author's findings and suggestions of Lotte Village's theme park can
be a source of higher customer satisfaction level in the future. It is recommended to the
company to repeat the satisfaction survey each year to compare the results of this work

and to keep up with customers’ needs and wishes.
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