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SISSEJUHATUS

Loputdos kirjeldatakse hotelli valiku mojutegureid, hotellikiilastajate ootusi ja vajadusi
ning turunduse rolli ostuotsuste tegemisel. Tuginedes teadusallikatele ja LaSpa
Laulasmaa spaahotelli kiilastajate uuringule, tuuakse esile, millised on COVID-19 viiruse
levikuga kaasnenud muutused hotellimajutuse valikul. Samuti leitakse olulisemad
mojutegurid, mille arvesse voOtmisel saaks hotell sétestada wuusi strateegilisi

turunduseesmaérke ja tegevusi.

Hotelli valiku mdjutegurite viljaselgitamiseks on iile maailma 14bi viidud mitmesuguseid
uuringuid ja kasutatud on ka mitmesuguseid uurimismeetodeid. Uuringu tulemused
nditavad, et valikute ja otsuste tegemine hdlmab paljusid erinevaid tegureid ning sdltub
suuresti sellest, milline on reisi eesmérk, kellega koos reisitakse, millised on erthuvid voi
soovid ja paljust muust. Tavapéraseks on muutunud, et inimesed kasutavad hotellidega
tutvumiseks ja valikute tegemiseks veebikeskkondades leiduvat teavet, sealhulgas ka
kiilastajate tagasisidet ja kommentaare hotelli kohta. Seetdttu on véga oluline, et ka
hotellide kodulehtede disainimisel ja veebiturunduses madistetakse, vietakse arvesse ja
tuuakse esile neid mojutegureid, mis lihe voi teise hotelli potentsiaalseid kiilastajaid kdige
rohkem konetavad. Uuringute tulemustele tuginedes on vélja pakutud erinevaid mudeleid
ja matemaatilisi skeeme, mis lihtsustavad arusaadavust ja toovad esile seda, kuidas
kiilastajad endale hotelle valivad. (Yu, 2018, Ik 743)

Uuringute tulemustele tuginedes selgub, et paljudel hotellidel on informatsioon hotelli
valiku mdjutegurite kohta ebapiisav. See omakorda tekitab probleeme konkurentsis
plisimisel, sobivate turundustegevuste leidmisel soovitud sihtrilhmade koitmisel ja
potentsiaalsete kiilastajate valikute ja ostuotsuste tegemisel. Hotelli valiku mojutegurite
leidmine, nende motestamine ja kasutamine turundustegevuses aitab leida koige
sobivamad ldhenemisviisid vastavale sihtriihmale. Konkurentsis piisimiseks peaksid
hotellide juhid ja tootajad teada saama, mida kliendid mdtlevad ja kuidas nad oma otsusi

mingi hotelli kasuks langetavad. (Made, 2019, Ik 5870) Tiheda konkurentsi tottu



majutussektoris on hidatarvilik teada, kuidas potentsiaalsed kliendid nende ettevotet
valivad ja millised kriteeriumid on otsustusprotsessis saanud midravaks. Olulisemaid
mojutegureid saab voimendada oskusliku turunduse ja kdigi todtajate toel. Eriti suurt rolli
kannab klientide ostukditumises internetiturundus, kuna mitmete uuringute jargi usaldab

70% klientidest veebipdhiseid arvustusi. (Zaman, 2016, 1k 132)

Laiema probleemina vaib esile tuua hotellijuhtide vdhest teadlikkust sellest, millised
tegurid mojutavad kliente hotelli valikul. See on keeruline ja kompleksne probleem, sest
mitmed teooriad vdidavad, et inimesed ei ole otsuste tegemisel mitte alati ratsionaalsed,
vaid otsuseid mojutatavad mitmesugused emotsionaalsed aspektid ja iihiskonnas
toimuvad muutused, sealhulgas néiteks koroonaviiruse levik. Sellest tulenevalt vajavad
majutusettevotted spetsiifilisemat teavet kiilastajate ostueelse kditumise kohta. See vaib
aidata disaineritel ja turundajatel veebipdhist kuvandit tdiustada voi kohandada, et muuta
hotell potentsiaalsele kliendile koitvamaks ning kiilastuskogemus meeldivamaks. (Pan,
2012, Ik 74; Sigala, 2020, 1k 313)

Ulemaailmse COVID-19 tervisekriisi tdttu on paljud turismiettevdtted sunnitud
kasutusele votma meetodeid, et ellu jddda ja sdilitada oma positsioon turul. Keerukas
olukord on viinud hotellijuhid silmitsi vajadusega leida uusi viljavaateid ning kiiresti ja
operatiivselt kohaneda. Kriisiolukord on andnud hotellijuhtidele tGuke imber korraldada
oma senised standardid ja regulatsioonid ning eelkdige puudutab see selliseid
mojutegureid nagu turvalisus ja tervis. Et kliendid tuleksid hotelli, peavad tagatud olema
kdik vahendid viltimaks viirusesse nakatumist. (Sigala, 2020, lk 319) Uleilmne COVID-
19 pandeemia levik on pohjustanud turismisektoris stagnatsiooni ja languse, mille tottu
on paljud hotellid pidanud oma uksed sulgema kas ajutiselt voi isegi jaddavalt. Hotellide
tditumus ja tulud on kahanenud maérkimisvdirselt ning selline trend ei saa olla

jatkusuutlik. (Napierata, 2020, 1k 1)

Samasugused probleemid esinevad Eesti majutusettevotetes. Tervisekriis on oluliselt
mdjutanud oluliselt kogu Eesti turismisektorit, sh majutusettevotteid. Statistikaameti
(2021, s.a.) andmetel on 2020. aasta jooksul 66bitud Eesti majutusasutustes ligi 48%
ulatuses vahem kui varasemal aastal. Leiti, et 2021. aasta jaanuaris ja veebruaris 00biti
riigi majutusasutustes kokku ligi 57% viahem kui seda tehti 2020. aasta samadel kuudel.

Majutusettevotete valiku  vOtmeteguriteks, ja seda ka reisimise taastumisel



koroonapiiangute leevenemisel, voib nimetada tervist, puhtust ning turvalisust, sest need

on tdhelepanu keskpunktis enamuse klientide vaatenurgast ldhtudes. (Leesment, 2020)

Probleemi kirjeldusele tuginedes seatakse 10put6d probleemkiisimuseks: ,,Kuidas saab
hotelli valiku mojutegurite viljaselgitamise toel tohustada turundustegevust?“.
Kéesolevas 16putdds piilitakse probleemkiisimusele vastuseid leida LaSpa Laulasmaa
spaahotelli (edaspidi Laulasmaa spaahotelli) kiilastajate uuringu toel. Kuna spaahotellis
pole varem uuritud, millised mdjutegurid on argitanud kiilastajaid valima Laulasmaa
spaahotelli, siis on vdga oluline saada teavet kiilaliste valikute mdjuteguritest, mis

omakorda saab anda tduke turundustegevuse edendamiseks.

Loputoo eesmaérgiks seatakse tuginedes teoreetilistele teadusallikatele ja Laulasmaa
spaahotelli kiilastajate uuringu tulemustele esitada ettepanekud hotelli valiku
mojutegurite tdhusamaks kasutamiseks hotelli turundustegevustes. Kiesoleva 16putdo
eesmargi saavutamiseks piistitatakse jairgmine uurimiskiisimus: ,,Kuidas saab Laulasmaa
spaahotelli  hotelli  valiku  mdjutegurite  véljaselgitamise  toel  tdhustada
turundustegevust?. Eesmirgi saavutamiseks ja vastuse leidmiseks uurimiskiisimusele

seatakse alljargnevad iilesanded:

e kirjeldada hotelli valiku mojutegurite teoreetilisi késitlusi;

e kirjeldada hotellikiilastajate ootusi ja vajadusi;

e anda iilevaade hotelli valiku mdjutegurite ja turunduse vahelistest seosetest;

e Vvalmistada ette ja 1dbi viia Laulasmaa spaahotelli kiilastajate uuring;

e analiilisida uuringu tulemusi,

e teha jareldused ja esitada ettepanekud Laulasmaa spaahotelli turunduse

tohustamiseks.

Loputédl on kaks peatiikki. Esimene, teoreetiline peatiikk annab teoreetilise iilevaate
hotelli valiku mdjuteguritest, Klientide ootustest ja vajadustest ning hotelli valiku
mojutegurite ja turunduse vahelistest seostest. Teine peatiikk tutvustab Laulasmaa
spaahotelli ja spaahotelli kiilastajate uuringut. Kirjeldatakse uuringu eesmaérki, teoreetilist
alust, valimit, uurimismeetodit ja uurimiskorraldust. Analiiiisitakse uuringu tulemusi,
tehakse jareldused ja esitatakse ettepanekud Laulasmaa spaahotelli valiku mdjutegurite

kasutamiseks hotelli turundamisel.



Ldputdds olev teoreetiline osa holmab mitmeid inglisekeelseid teadusartikleid ja muid
asjakohaseid allikaid. Uuringu sisulisel ettevalmistamisel tuginetakse autoritele C. A.
Adongo, D. Kucukusta, A. G. Mauri, T. Radojevic, B. Sohrabi, S. Yu, D. Jani, Z. Mao,
E. Ngai. Uuringu ldbiviimisel kasutatakse kvantitatiivset uurimismeetodit
ankeetkdisitlust. Uuring viiakse 14bi veebikiisitlusena. Uuringu tulemusi analiilisitakse
MS Exceli andmeto6tlusprogrammi toel. Loputdol on sissejuhatus, kokkuvote, viidatud
allikate loetelu, lisad ja ingliskeelne resiimee. Kiesolev t66 on vormistatud ldhtuvalt TU

Parnu kolledzi tilidpilastodde juhendist.



1. HOTELLI VALIKU MOJUTEGURID JA TURUNDUS
1.1. Hotelli valiku méjutegurid

Mojutegurid on erinevad aspektid, mis mojutavad inimeste otsustamist iihe voi teise asja
suhtes. Mojuteguriks voib olla tikskdik milline niianss, mis annab tduke muutuseks
kindlas ajas ja ruumis. Kéesoleva 16put66 kontekstis on mojutegurid olulised faktorid,
mille kaudu on voimalik saada teavet turundustegevuse ja erinevate toOprotsesside
elavdamiseks kindla hotelli baasil. Mdjutegureid tuleks uurida ja analiitisida regulaarselt,
vihemalt paari aasta tagant, sest aja jooksul kiilaliste ostu- ja kditumisharjumused

muutuvad.

Sohrabi (2012, lk 96) uurimuse kohaselt aitaks ettevotte juhte terviklik mudel, mis
hdlmaks mitmesuguseid mdojutegureid, mida kliendid hotelli valikul eelistavad. See
mudel aitaks vélja sorteerida peamised aspektid, mida siis turundada nii uutele kui ka
korduvkiilastajatele. Saavutamaks paremaid tulemusi turunduse ja hotelli imago
loomisel, siis selline mudel on asjakohane koigile turismiasjalistele, personalile ja
Klientidele. Zhao (2015, Ik 1344) jargi on tdnapdeval liheks vOtme mojuteguriks
kujunenud online arvustuste moju ja sealt selgub palju teavet selle kohta, mida kiilalised
positiivseks pidasid. Arvustustel on suur modju, kuna paljud usaldavad pigem
objektiivseid iiksikisiku arvamusi kui mone korporatiivse tihenduse poolt tehtud viiteid.
Koondades suurel hulgal arvustusi on voimalik tulemustest vilja lugeda, mis on need

mdjutegurid, mis enim kliente rahuldavad.

Enne otsustamist uuritakse enamasti hotellide tausta ja tagasisidet, mida eelnevad
kliendid on jitnud, sest sellel on suur moju hotelli valiku tegemisel. Kliendid loevad
arvustusi ja ndhes hulgi positiivseid arvustusi, mis sobituvad nende vajaduste ning
soovidega, on iisna tdendoline, et selle hotelli kasuks otsustatakse. Saavutamaks korgeid
hinnanguid veebis, tuleks korgendada klientide rahulolutaset 14bi mitme mdjuteguri, nt

tubade korrasolek, interjodri varskendamine, teenindustaseme tdstmine voOi toodete



arendamine. Sostiaalmeedial ja veebiarvustustel on vdga suur moju uutele voimalikele
klientidele, kes voivad teatud informatsioonist saada soltuvaks, analiiiisides enda vajadusi

ja ootusi tagasisidede pdhjal. (Mauri, 2013, 1k 99)

Voib 6elda, et online arvustustel on vidga suur moju uuele voimalikule kliendile, sest
hotelli valiku otsustamisel vOib ta {imber modelda, ndhes mitmeid negatiivse sisu voi
alatooniga arvustusi. Seepirast on iilioluline pakkuda igale kiilalisele maksimaalset
rahulolu kogu klienditeekonna jooksul, alates saabuvast telefonikdnest kuni uksel
drasaatmiseni vOi tdnukirja saatmisega e-maili kaudu. (Wang L. , 2020, Ik 2) Kiilastaja
ootused ja vajadused on enamjaolt seotud teenindustaseme kvaliteediga, seda on
ndidanud ka mitmed uurimused. Néiiteks Hiina soodsamate hotellide seas viidi lébi
uuring, mis nditas, et kiilalised ootavad eelkdige sdbralikku ja heal tasemel teenindust lébi
mitme teenuse. Ehkki hind on 00bimisel védga hea, siis valivad hiinlased oma
majutuskohta véga hoolikalt pidades esmatidhtsaks majutuskohas pakutavaid teenuseid ja
milline on olnud teiste kiilastajate kogemus 14bi tagasiside. Lisaks kvaliteetsetele
teenustele on hiinlaste jaoks oluline tdhelepanu ja austuse osaliseks saamine hotellides.
Sealsed kvaliteetsed teenused holmavad teeninduse kiirust, hiigieeni ja puhtust. (Hua,
2009, Ik 71) Traditsiooniline kliendirahulolu sisaldab paradigmat, mis algab ostueelsest

ootusest ja 10peb ostujidrgse elamuse saamisega (Poon, 2005, 1k 218).

Veebipdhised tagasisided avaldavad tisna suurt moju turistidele, kes on omale sobilikku
majutust otsimas. Arvustuste mdjust on huvitatud ka paljud hotellijuhid ja teadlased, kes
sooviksid teada, kui suur on arvustuste mojuteguri protsent iildisemas plaanis. Lugedes
teiste kiilaliste tagasisidet, on voimalik koondada {isna palju informatsiooni kindlast
majutusasutusest ja arvustustel on oma psiihholoogiline mdju potentsiaalsetele
klientidele, kes ndevad, kas tasub antud hotelli valida voi mitte. Uks juhtivam turismi
veebikeskkond maailmas on TripAdvisor.com, kus on saadaval rohkem kui 500 miljonit
kiilastajate arvustust ja kus iga péev tekib juurde ligikaudu 50 000 uut arvustust hotellide,

vaatamisvédrsuste voi restoranide kohta. (Yu, 2018, Ik 744)

Oluline mojutegur, mis viib hotelli arengut edasi, on kvaliteetne ja professionaalne
teenindus, mis tdidab klientide vajadused ning veelgi enam, iiletab ka teatud ootusi. Kuna
tegemist on immateriaalse ja ndhtamatu mdjuteguriga, siis Klienditeeninduse kvaliteet ja

stabiilsuse hoidmine olekski igas turismiettevottes prioriteetne tegevus, mis tagaks piisiva



ning kindla kiibe firmale. Tipptasemel teeninduse saavutamine ja hoidmine on omaette
keeruline iilesanne, sest see voib viga kiiresti muutuda halvemaks voi suisa laguneda
koost. Seega on hotellijuhtide eesmérk tagada stabiilne ja korgetasemeline
teeninduskontseptsioon ning muud kvaliteetsed tooted/teenused, téites kiilaliste vajadusi,
soove, ootusi. Hotelliteenuste kvaliteedi paranemine annab mérkimisvairset positiivset
moju hotelli rahalisele seisule ja turuosa suurenemisele. Et arendada vélja oma uusi

produkte voi teenuseid, tuleks vilja selgitada kliendi vajadused ja seda saab teostada l&bi

kliendirahulolu-uuringu. (Mohsin, 2019, 1k 111)

Vaadates maailmas iiha enam toimuvaid kiireid muutusi ja voimalusi, voib todeda, et
turismimajandus globaalselt nouab pohjalikke ja tdpseid uuringuid, eelkdige valikute
suhtes, mida kliendid teevad. Koige sobivama hotelli valimine hdlmab keerulist
otsustusprotsessi, millega kiilalised peavad silmitsi seisma. Kdikehaarav hotellivaliku
mudel, mis sisaldaks mitmeid mdjutegureid, annaks olulist teavet hotellijuhtidele, kes
saaksid teha Oigeid otsuseid nii turunduses kui ka teenuste arenduse osas. Niiteks
Teherani hotellides selgitati vélja kindlad kriteeriumid, mille alusel valik pohiliselt
langetatakse. Nendeks osutusid turvalisus ja kaitse, mugavus, promenaad, todtajad,
teenused, meelelahutus, vorguteenused, puhtus, tubade mugavus, hinnad ning
parkimisvoimalused. Kdikide mojutegurite uurimine votab aega ja lisaks on need pidevas
muutumises, seega peamine véljakutse hotellijuhtidele on voimalikult kvaliteetsete

teenuste pakkumine oma kiilalistele. Sohrabi (Ibid., Ik 96)

Kliendirahulolu =~ vdib mdjuteguritega  seostada eelkdige pisiklientide VoI
korduvkiilastajate arvamuste ja hinnangute kaudu, kel on eelnev kogemus hotellist.
Pisikliendid tavaliselt teavad védga hasti, miks nad konkreetse hotelli kasuks toa
broneerivad. Olgu selleks suurepérane teenindus, maitsev toit, tubade hubasus ja inventari
paigutus voi hoopis lokaalne asukoht, viliskeskkond ning spaateenuste mitmekesisus.
PGhjuseid vaib olla veelgi, kuid on oluline, et vastav ettevote suudaks korduvkiilastajale
pakkuda samaviirset kogemust nagu seda tehti minevikus. Kui klient on konkreetset
hotelli kiilastanud, siis on tal vdimalus anda tagasisidet monesse veebikeskkonda
kuuluvasse siisteemi. Selle tegevusega viljendab ta oma rahulolu ja ettevottel on voimalik
koguda informatsiooni, mida teha vajadusel teisiti. New York'i hotellide seas 14bi viidud

uuringus selekteeriti TripAdvisoris antud arvustused viide erinevasse kategooriasse
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lahtuvalt kliendirihmast. Nendeks olid paarid, &rikliendid, pered, sdpruskonnad ja
iksikkiilastajad. Wang (Ibid., Ik 4) Votmetegurid, mis suurendasid kliendirahulolu
kohapeal olid Wang (lbid., Ik 7):

e hotellitoad(iildine korrasolek, interjoor);
e personal(professionaalsus, teenindus);

e asukoht(strateegiliselt sobiv);

e puhtus(iileiildine hotelli védljandgemine);

o lobby baar(toodete valik, hinnad jne).

Kliendirahulolu korge tase hotellides aitab kaasa maine suurendamisele ja dratab uutes
klientides usaldusvéirsustunnet. Kiesolev aspekt on oluline iga hotelli juhtkonna jaoks,
kes suudavad tdnu rahulolu suurenemisele kaardistada uusi eesmirke, mille poole
piitielda. Voib 6elda, et kliendirahulolu analiiiisimine on muutunud iisna rutiinseks
tegevuseks, olgu ettevoteteks kas hotellid, restoranid, turismitalud voi muu valdkonna
organisatsioonid. Kliendirahulolust on vdimalik vélja sorteerida mitmeid téhtsaid
mojutegureid, mida saaks edaspidi paremini arvesse votta. Monest uuringust on tulnud
vilja, et korgem rahulolu saavutatakse tdnu korgematele hotelli tdrnidele, tasuta
internetiiihendusele voi lausa sviitide olemasolule. Kindlasti on nendel teguritel oma
positiivne moju, kuid neid voib siiski pidada teisejargulisteks. Klientide poolt on
olulisteks mojuteguriteks ka erinevad treenimisvoimalused hotellides (jousaal,
rithmatreeningud, jooksurajad jms). Inimesed soovivad hoida ja parendada oma tervist
ning seetdttu uuritakse ka seda, millistes hotellides on vdimalik trenni teha. (Radojevic,
2017, 1k 152)

Terviseteadlikkuse kasv on maérkimisvdirselt suurendanud spaade populaarsust kogu
maailmas. Inimesed pdoravad aina enam rohku oma vaimse ja fiilisilise keha heaolu
parendamisele ning seetdttu vaib vastavaid voimalusi pidada hotelli valikul oluliseks
mojuteguriks. Spaateenuseid pakuvad tdnapdeval mitte ainult spaahotellid, vaid enamus

suuremaid hotelle. (Kucukusta, 2014, Ik 116)
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Spaahotellide kiilastajate eelistuste uuringutest on tulnud vélja teatud tiilipi tegurid voi
mustrid, mida nende valikul oluliseks peetakse. Valik tehakse pohiliselt alljargnevate
mdjutegurite olemasolul Kucukusta (Ibid., Ik 115-116):

e keskmisel tasemel hinnad,;

e lai valik spaateenuseid,;

e korge terapeutide kvalifikatsioon;
e heal tasemel privaatsus;

e tuntud spaatoodete brindide olemasolu.

Hongkongis on uuritud, kuidas soltub valikute tegemine inimeste motivatsioonist.
Spaasid kiilastatakse enamasti argiclust pdgenemiseks, 100gastumiseks, enese
tasustamiseks ja oma tervise ning ilu edendamiseks. Niiteks oli Hongkongi spaasid
kiilastavate meeste peamine motivatsioon 100gastus, sest tahetakse enda motteid igapdeva
rutiinist vahelduseks eemale viia. Oluline on teada ka kiilastajate tausta, sest selle
tundmine aitab ettevitetel paremini moista ja aru saada, kes on nende pohilised
toodete/teenuste ostjad. Antud uuringus osutusid nendeks peamiselt 26-35 aastased
hiinlased, lisaks ameeriklased, eurooplased ja vihemal méiral Vaikse ookeani ning Aasia
erinevad rahvused. Ligi 2/3 uuringus osalejatest olid kdrgema haridusega. Leiti ka, et
arikliendid on spaaahotellide jaoks véga védrtuslik sihtriihm, sest nemad on vdhem

hinnatundlikud kui teised kliendisegmendid. Kucukusta (Ibid., Ik 119)

Oluliseks mojuteguriks voib hotellimajanduses pidada personali pddevust ja sellega
kaasnevat teenindusvalmidust. Mida kogenum ja avatum on hotelli personal, seda rohkem
kiilalised seda hindavad. Meeldiva kogemuse saavutamisel luuakse kliendile
usaldusvddrsus ja klient voib muutuda lojaalseks konkreetse ettevotte suhtes.
Kliendilojaalsuse saavutamisele aitavad kaasa personali isiksuse omadused, mis osutuvad
interaktiivsel suhtlemisel kiilalisega kasulikuks. Vaértuslike isiksuse omaduste portfelli
kuuluvad ekstravertsus, avatus, kiilalislahkus, abivalmidus, tdpsus ja kindlasti voime
moista ning tajuda kliendi spetsiifilisi soove. Olulisel kohal on audentsuse ja positiivse
emotsiooni iilesnditamine, sest kiilastaja soovib positiivset emotsiooni ning selle

pakkumine ettevotte poolt kindlustab kliendi vdimaliku korduvkiilastuse. Hotelli
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personali poolt loodud positiivne 6hkkond ehk teisisonu aura on klientidele tajutav ja seda

saavutatakse tdnu heale koostdole ning tiksteise mdistmisele. (Jani, 2015, Ik 55)

Tahtsaks mojuteguriks majutusasutuste valiku puhul voib olla kiilalistele une kvaliteet ja
sellega seonduvad komponendid nagu niiteks voodi pehmus voi toa seinte
heliisolatsiooni kvaliteet. Uni on reisijate jaoks oluline aspekt, seega tuleks selle parema
kvaliteedi voimaldamisele suurt tdhelepanu podrata. Pohilised vilised tegurid, mis und
voivad mdjutada on liiklusmiira tdnavatel, madratsid/padjad, valgustus dues, inimeste
hidled oues voi teises toas, ventilatsioon ja toa ning véliskeskkonna temperatuur.
Sisemised tegurid soltuvad pohiliselt kiilastaja enda elustiilist, vaimsest seisundist ja
tegevustest. Oluline tegur, mis reisimisel und voib mdjutada, on pikamaa lennud ja
ajanihked, seetdttu lasub hotellidel suur vastutus pakkumaks klientidele vdoimalikult heal
tasemel magamistingimusi. Magamine vOOras keskkonnas vOib monele inimesele
tekitada raskusi uinumisega. Kuigi uni on {iiks vOtmetegur klienditeekonnal ja
kiilastuskogemuse maératlemisel, siis selles valdkonnas olevad uuringud on alles pooleli
vOi avastamisel ning seega on raske teha teatuid vordlusi voi analiitise. (Mao, 2018, 1k

11)

Organisatsiooni vdime ligi meelitada kliente ja neid aja jooksul hoida on edukuse iiks
alustala. Pdohilised mojutegurid, mis kliente koidavad hotelli valimisel on puhtus,
klienditeenindus, seadmed/tehnika, hinnad, asukoht ja toidu kvaliteet. Nendest tulenevalt
on voimalik minna siivitsi nditeks selle juurde, kui puhtad on toad vdi tildkasutatavad
ruumid. Mdistmaks tulevaste klientide ostukditumist, siis peaks hotelli personal lugema
eelnevaid arvustusi. Moned uurimused on ndidanud, et hotellijuhtidele pakub raskusi
aspekt rahaline vaartus, nimelt kas kliendid tajuvad, et nende poolt makstav raha rahuldab

nende vajadusi piisaval médéral ja loob teatud véartust. (Ramanathan, 2011, Ik 21)

Mitmesuguste seonduvate uuringute tulemuste pohjal voib delda, et teavet sellest, millele
tuginedes hotelli valikul otsus vastu voetakse, on siiani kaunis napilt. On teada, et
tiitipiline hotelli valimise protsess on kaheastmeline, kus esimeses osas toimub nii-6elda
kaalutlemise faas ja teises osas tehakse kerge valik, millest moodustub {ildjuhul 16plik
otsus. Teist osa mdjutab suuresti hotellide turundamise padevus ja parameetrid, millele
rohkem rdhutakse. Kaalutlemise faasis uuritakse mitmeid sarnaseid hotelle nii

veebilehtedel kui ka sotsiaalmeedias ja palju soltub uurija taustast, soovidest ning
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finantsilistest vahenditest. (Jones, 2010, Ik 90) Osa teadlasi on tuvastanud, et olulised
immateriaalsed kriteeriumid, mille alusel hotelle valitakse, on personali kditumine,
turvalisus, teenuse kvaliteet ja ettevotte maine. Hotellide hindu tuleks reguleerida voi
sitestada lahtuvalt soovitavast sihtrithmast, mitte kdik ei ole voimelised maksma kallimat
hinda. Kui hind on vastavale sihtrithmale edastatud v6i kodulehele iiles laetud, siis tuleks
rohuda teistele mojuteguritele, miks peaks klient just selle hotelli valima. Soltumata
hinnast valivad moned kliendid hotelle kahe olulise mojuteguri kaudu, milleks on viga
mugav asukoht ja suurepdrane teenindus. Moned uurimused on ndidanud, et kiilalised
valivad hotelle, kus nad on varem saanud meeldiva teeninduse osaliseks ja kus
toodete/teenuste kvaliteet on olnud korge. Kdrgema haridustasemega inimesed otsivad
hulga rohkem informatsiooni hotelli kohta kuhu nad plaanivad minna. (Chan, 2006, Ik
156)

Aastaid tagasi loodi hotelli valikut holbustav siisteem, mida on nimetatud ka hotelli
ndustamissiisteemiks ehk HAS — Hotel Advisory System. Antud siisteemi on testitud ja
see lihtsustab klientide valikut mingi konkreetse hotelli suhtes. Siisteemil on mitmeid
parameetreid, mis aitavad leida diget hotelli kliendi vajadustest lahtuvalt. Néiteks saab
siisteemi siseneja valida hinnavahemikku, toidu kogust pakutavas hotellis voi siis
teenuste mitmekesisust. (Ngai, 2003, Ik 281) Spaahotellide valikut mojutavad klientide
individuaalsed tegurid, nagu vanus, reisiseltskonna suurus, eelnevad spaakogemused,
haridustase ja kohalviibimise periood. Ghanas 14bi viidud uuring néitas, et kdige enam
minnakse spaahotellidesse iluteraapia, termoteraapia ja massaazi pdrast. Seega voib
Oelda, et spaateenustel on suur moju lisaks voimalikele teistele mojuteguritele. Ghana
spaakiilastajate uuringu pohjal puhatakse spaahotellides 3 pédeva ja koige enam
pooratakse rohku 160gastusele (33,5%), ilule (26,4%), tervisele (28,4%) ja vaimsusele
(11,3%). (Adongo, 2017, Ik 109)

Paljude organisatsioonide jaoks on oluline saada informatsiooni oma klientide
karakteritest, mis voimaldab neil mdista tarbijate hoiakuid, motivatsioone ja véddrtusi ning
mida on voimalik edaspidises turundustegevuses oma kasuks podrata. Hotelli valimine
sOltub otsuste tegemise protsessist, mille taga seisneb eelkdige kliendi kditumine ja tema
psiithholoogia. Psiihholoogiliste protsesside ulatus, mille abil iiksikisik otsustab hotelli

valida, on keeruline ja seda on raske modta. Hotelli asukoht on iiks peamisi mojutegureid,
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mis mojutab kliendi valikute tegemist. On teada, et puhkusereisijate valikuid mdjutavad
turvalisus ja tubade hinnad, aga ka omavahelised suhted. Samuti on uuritud, et kindla
brindiga voi kaubamargiga hotell mojutab olulisel médral kiilaliste valikuid, seda ka
turundustegevuse kdigus. Uuringus, kus késitleti Sloveenia rannadérseid hotelle, selgus,
et mereddrse asukohaga hotellid annavad tubadele hinnalisa ligi 13—17%. Seega asukohal
on véiga oluline roll hotelli tegevuse eduloos. (Baruca, 2012, Ik 82) Monede uuringute
tulemused on nédidanud, et kiilalised hindavad korgelt hotelli personali kiilalislahkust,

asukohta, tirne, hotelli suurust, toitu, jooke ja meelelahutust (Ariffin, 2012, Ik 194).

Hotelli valiku mojutegurid, mida saab seostada driklientidega, on véga olulised
informatsiooni allikad ettevotetele, kelle itheks pohiliseks sihtriihmaks ongi drikliendid.
Pohilised kriteeriumid, mida drikliendid hotelli valimise juures hindavad on pdhitooted(nt
sobralik teenindus, mugavad madratsid, tubade puhtus jne), é&riteenused(arvutite,
koopiamasinate olemasolu), koosolekuruumid, hotellide programmid ja irituste kavad,
hotellis olevad reklaamiteated, mugav asukoht ari korraldamiseks ja transpordi kiireks
kasutamiseks ning kindlasti mittesuitsetajatele moeldud toad. (McCleary, 1993, Ik 44)
Ulaltoodud mdjutegurid on kindlasti hidavajalikud (must be), kui soovitakse oma hotellis
ndha rahulolevaid drikliente. Lisaks on ka muid pdhjuseid, miks just &rikliendid
konkreetset hotelli eelistavad. Selleks voivad olla nt kehahoolitsused, kindel
Sampanjavalik baaris, rikkalik hommikusodgilaud (Rootsi laud) jne. Kui teatud hotell on
oma pohiliseks kliendisegmendiks méadranud &drikliendid, siis tuleks kindlasti rdhuda
mugavusele, luksusele ja korgele kvaliteedile, millega see sihtriihm on varasemalt

harjunud.

Tais 14bi viidud uuringu pdhjal leiti, et lastega reisimisel on hotelli valiku m&juteguriteks
pOhiliselt turvalisus, ohutus, tubade kvaliteet, raha eest saadud vaértus, tubade hinnad,
personal ja teenindus, hotelli asukoht ning hotelli imidz. Laste jaoks on tarvilik kindlasti
ka lastenurga olemasolu voi muu kohapealne lastepdrane meelelahutus. Ténapdevases
Kiiresti arenevas ja konkureerivas turismisektoris ning kiilalislahkuse valdkonnas on
turistid koos lastega saanud vdga oluliseks turusegmendiks, kus ettevotetel tuleks sinna
segmenti aina suuremat tdhelepanu poorata. See on vajalik selleks, et arendada ja

tdaiustada enda teenuseid ja tooteid. (Kowisuth, 2015, Ik 6)
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Seoses lilemaailmse COVID-19 kriisiga on turismisektor kokkuvarisemise &érel ja
hotellide tdituvusmidrad on langenud drastiliselt. Néiiteks veebruaris 2020 langes
Marriott hotelliketi tulu toa kohta Hiinas ligi 90% ja teistes Vaikse Ookeani piirkonna
hotellides 25%. Prognooside kohaselt langeb edaspidigi RevPar ehk tulu saadaoleva toa
kohta Euroopas, USA-s ja Aasias ning nii puhkusereisid kui ka &rireisid jadvad enamikel
juhtudel &dra. See omakorda tdhendab suuri kaotusi hotellikettidele. Kogu turismisektor
on soltuv, kui kiiresti suudetakse pandeemia kontrolli alla saada, sh vaktsiini transport

nakatunutele. (Jiang, 2020, Ik 2)

Hotelli valiku mdjutegureid voib olla vdga palju ja need kdik mdjutavad klientide
kiilastuskogemust kindlas ettevdttes. Osad inimesed valivad ettevdtet teenuste jargi, osad
asukoha, osad aga hoopis vilismulje ehk interjoori jargi. Eestis asuvad spaahotellid
erinevad iiksteisest nii suuruse, teenuste valiku, kontseptsiooni ja paljude teiste aspektide
osas. Kuid on ka viga sarnaseid spaahotelle, nt Laulasmaa spaahotellile voib vordluseks
korvale votta Toila spaahotelli, mis asub samuti mere liheduses ja pakub nii majutust,

toitlustust, iluteenuseid ning spaateenuseid.

1.2. Hotellikulastajate ootused ja vajadused hotelli valikul

Hotelli valikul ldhtutakse eelkdige enda vajadustest ja viljakujunenud ootustest.
Vajadused ja ootused vdivad potentsiaalsetel klientidel olla vdga erinevad, nt iihele
perekonnale piisab tagasihoidlikust keskklassi toast, kuid teisele perekonnale sobivad
tiksnes sviidid. Nii on ka paljude muude mojuteguritega. Oluline on pakkuda klientidele,
nende ootustele, vajadustele ja soovidele vastavat hotelli ning teenuseid. Kindlasti
vajavad kliendid kvaliteetset teenindust, mugavat tuba, maitsvaid toite, hiid 160gastus- ja
iluteenuseid ning palju muudki. Teeninduspersonal peaks olema sobralik, autentne ja
kiilalislahke. Hotellitoad peaksid olema puhtad ja mugava inventariga. Hotelli restorani
toidud voiksid sisaldada erinevaid komponente, tooraineid ja oma véljandgemiselt
peaksid need olema isudratavad. llu- ja 1l0dgastusteenuste valik peaks olema
mitmekiilgne, taskukohane ja personaalselt kliendile suunatud. Turunduslikus
kontseptsioonis vOiks edendada eelmainitud aspekte, seda peaks tegema vdimalikult
toetruult, et tulevased vdimalikud kliendid tajuksid hotelli teenuste vastavust tuginedes

nende enda isiklikele ootustele ning vajadustele.
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Klientide vajaduste rahuldamine soltub nii materiaalsete toodete (nt hotellitoad,
hommikus6ok) kui ka immateriaalsete teenuste (nt vastuvotu teenindus, restorani
teenindus, iluteenindus) kombinatsioonist. Mitmed uuringud on ndidanud, et hea
teenindus voib heaks teha kehva toote, kuid vastupidi iildiselt mitte. Teenuse kvaliteeti
saabki defineerida kui klientide ootuste ja vajaduste suhet ldhtuvalt reaalselt pakutavast
teenusest. Ootustele ja tegeliku kogemusele tuginedes annab klient hinnangu, mis j&i
puudu v&i mis oli vdga hésti ja milliseid tema ootusi isegi iiletati mingist vaatenurgast
lahtudes. Halva kvaliteediga teenus pohjustab klientides rahulolematust, sest nende
vajaduste rahuldamises jdi midagi vajaka voi puudu. Kiilalised ei pruugi seetottu antud
ettevotet tulevikus kiilastada ja voivad kahjustada ka firma mainet, radkides negatiivsest

kogemusest oma tutvusringkonnale, mis levib teatavasti edasi viga kiiresti. (Govender,

2017, Ik 2)

Klientide ootused ja vajadused on tihedalt seotud valdkonna teenuste paremaks muutmise
protsessidega. Hotellijuhid otsivad pidevalt uusi niiansse, kuidas téita kiilaliste ootusi ja
vajadusi nii, et see looks neile aina enam positiivseid elamusi. Unikaalsust on raske luua,
sest see vajab pidevat inspiratsiooni ja ajuriinnakuid. Eesmérgiks on iiletada klientide
ootusi ja vajadusi, tekitades neis tahtmist tulla ettevottesse tagasi. Kiilaliste ootuste ja
vajaduste tditmisel on kindel seos brandi kuvandiga, sest see mdjutab osaliselt ka

konkreetset ostuotsust. (Lahap, 2016, Ik 150)

Veebikeskkonnas olev Kkiilaliste tagasiside on védga tShus informatsiooniallikas
hotellijuhtidele, kes saavad sealt teavet, milliseid aspekte tulevikus kas parendada voi
muuta kliendisobralikumaks. Need vdivad olla konkreetsed turismitooted ja -teenused voi
majutusasutuse interjooris asuvad tegurid (nt vastuvotualas olev mdobel). Téanu
arvustustes olevale teabele, on voimalik vilja selgitada kiilastajate ootused ja vajadused
kindla ettevotte suhtes. Ootused ja vajadused vdivad varieeruda véiga suurel méadral, kuid
nende analiilisimine annab majutusettevdtte personalile voimaluse neid koondada enam-

viahem ftihtasele skaalale, mille pohjal siis teatud vajalikud muudatused sisse viia. (Zhao,
2019, 1k 112)

Peamised hotellikiilastajate vajadused ja ootused kuuluvad inimeste pdhivajaduste hulka,
mida selgitab juba tildtuntud Maslow piiramiid ja need koosnevad fiisioloogilistest ning

sotsiaalsetest vajadustest. Néiiteks pakuvad Korea hotellid oma Klientide ootuste ja
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vajaduste tditmiseks einestamisvoimalust, meelelahutust ning magamist. Olenevalt
hotellitiitibist ja valikuvariantidest on lisaks pdhivajaduste pakkumisele voimalik
klientidel tellida ekstra teenuseid nagu niiteks puuviljad ning hommikuséok tuppa,
padjameniiii valik voi toa koristus. Mitmeid ootusi ja vajadusi selgitatakse vilja sealsetes

hotellides tanu IPA ehk Importance Performance Analysis kaasabil. (Kim, 2019, Ik 999)

Koigil hotellidel tuleks kaardistada oma klientide ootused ja vajadused, sest need annavad
palju teavet, kuidas ja mida tuleks muuta saamaks paremaks teenindusettevotteks.
Kiilaliste vajadused ja ootused erinevad mitmeti ning vahest lausa mitmetasandiliselt,
moni ootab restorani toite, mis tdidaks vaid kohtu, kuid mdni ootab viga
korgetasemeliseid gourmet toite, mis avardaksid kliendi maitsemeeli mitme aspekti
kaudu. Kiilalised erinevad iiksteisest oma eluliste véljavaadete osas ja ootused vodivad
erineda kardinaalselt. Teatud klientide arvude pdhjal saab juba teha konkreetseid
tildistusi, millised on podhilised ootused/vajadused ja millised on sekundaarsed. Nii saab

hotell parema iilevaate ja seega on lihtsam viia ellu teatud muudatused, juhul kui see on

tarvilik.
1.3. Hotelli valiku mojutegurite kasutamine turunduse
téohustamisel

Hotelli valiku mdojutegurite tundmine annab turundusmeeskonnale olulist teavet
turundustegevuste planeerimisel, turunduskanalite valimisel, turundussonumite leidmisel
ja kasutamisel turunduses. Naiteks on vdimalik rohuda reklaamvideotes voi piltides
hotelli suureparast asukohta, esile tuua spetsiifilisi teenuseid ja tooteid (nt kaclamassaaz,
a la carte toidud), hotellisisest interjoori (tubade disain, moo6bli ja voodi kvaliteet) ja palju
muud olulist. Vilisest keskkonnast tingitud tegurid voivad olla samuti médravad hotelli
valikul. Naiteks saab teenusedisaini tooriista loojutustuse (storytelling) abil esile tosta
véliskeskkonnas olevaid tegevusi (nt poodlemine, loomaaedade kiilastamine, mereddrsed

aktiivsed tegevused — vorkpalli miangimine, lohesurf jne).

Ténapéeva iiha kiiremas muutuvas iihiskonnas muutuvad turistide véljavaated, eelistused
ja motivatsioon viga kiirelt. On teatud tunnusjooned, mis ajas on jdinud piisima ja nende

pOhjal on turismiettevotetel voimalik teha erinevaid prognoose ning kavandada ette teatud
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tegevusi. Saades teada kiilastajate  pohilised vajadused, on ettevotete
turundusmeeskondadel voimalik muuta voi kohendada oma véljavaateid ja genereerida
uusi koitvaid turundustegevusi ning reklaame vastavalt tarbijate ootustele. Turistide
motivatsioon on oluline mdjutegur, mis annab teatud juhised turismifirmade
juhtkondadele, et nad saaksid vastu votta digeid strateegilisi otsuseid. Seega on oluline
teha erinevaid kokkuvotteid kiilaliste peamistest tegevustest hotellides, et saaks teha
teatud statistikat, mille analiitisimise tulemusel saab teha parendusi. Et saada tilevaadet
klientide ostukditumisest hotellides, peaks tegema vaatlusi erinevatel perioodidel, nt
madalhooajal ja kdrghooajal. (Mahika, 2011, Ik 15)

Kliendilojaalsuse saavutamine hotellidris on saanud keskseks teemaks nii hotellijuhtide
kui ka teadlaste jaoks. Lojaalsusel ja mdjuteguritel on suur seos, sest nimelt mojutegurite
toel ehitatakse klientide seas lojaalsust mingi konkreetse ettevotte suhtes. Et hotellid
oleksid edukad turunduslikus tegevuses, siis tuleks siistematiseerida tidhtsamad
mojutegurid, millele rohkem keskenduda. Turunduslikus vaates on leitud, et juba
olemasolevat klienti on kordades odavam ja kasulikum hoida kui otsida pidevalt uusi
kliente. Seega saab piisiklientide eelistustest vilja lugeda mojutegureid, mida siis edasi
arendada ja rohkem esile tosta. Lubades turunduslikes reklaamides tipptasemel teenindust
voi kvaliteetseid tooteid(nt toidud), siis lasub eerinde juhtidel vastutus ka seda pakkuda
oma kiilalistele. Turundusliku sisuga teenuspohised mojutegurid peaksid holmama endas
omadusi nagu usaldusviirsus, konfidentsiaalsus, pddevus, konfliktide lahendamise oskus

ja kliendile ptihendumus. (Narteh, 2013, Ik 407)

Hotellijuhid saavad veebiarvustuste kaudu mdista reisijate rahulolu ja teatud hotellide
eelistusi, et muuta paremaks oma turundusstrateegia ning otsuste vastuvotmised. 2018.
aastal koostati Kanaari saarte hotellide pdhjal uurimus, mis aitas lahti motestada klientide
eelistused hotelli valiku tegemisel. Kodige tugevamateks argumentideks osutusid une
kvaliteet ja iileiildine puhtusetase. Kdide madalama tulemuse said tegurid nagu vastuvotu
teenindus/check-in ja asukoht. Siit said juhid konkreetse suunitluse, et turunduslikus
vaates saaks reklaami teha rohkem tubades paiknevatele vooditele, rohudes heale unele
jalisaks saaks laadida veebikeskkondadesse iiles fotosid hotelli erinevatest siseruumidest.
Tookorraldusliku poole pealt oleks tarvis arendada vastuvotu tootajate teeninduslikku

poolt, kuid asukoha teguri juures pole voimalik hotelle timber paigutada, kuna tegemist
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oleks téieliku rekonstruktiivse muudatusega, mis oleks tilimalt kulukas tegevus. (Ahani,
2019, Ik 335)

Klientide eelistused hotelli valiku tegemisel on vélja toodud joonisel 1.

Toad 3,26
Asukoht 2,34
Puhtus 3,42
Vastuvott/check-in 1,79
Teenindus 3,31
Une kvaliteet 3,71
0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4

Joonis 1. Klientide eelistused hotelli valikul Kanaari saarte hotellide pohjal (autori
koostatud tuginedes allikale Ahani, 2019, Ik 335)

Uuringu tulemused aitasid kohalikel hotellijuhtidel teha méarkimisvaérseid otsuseid ja
igale turusegmendile prooviti ldheneda operatiivsemalt, tehes turundusstrateegias
moningaid muudatusi, mis tulevikus rahuldaksid rohkem hotellis 66bijate vajadusi Ahani
(Ibid., Ik 341). Turundustegevuse juhtimise asjakohasus hotellides on véga oluline, sest
konkurents on tihe ning iga klient on firmale oluline. Siivenev konkurents
hotellimajanduses ei holma enam iiksnes majutushindu, vaid turundusmeeskond peaks
suutma luua kiilastajate meelitamiseks ja ergutamiseks midagi teistsugust — teistlaadi
kuvandi voi nissi. (Goryushkina, 2016, Ik 207)

Hotelli valiku mdjuteguriks voib pidada keskkonnasobralikku ehk nii-6elda rohelise
kuvandiga hotelli kuna tinapdeva maailmas on selle populaarsus tdusvas trendis.
Turunduslikus vaates propageeritakse Okomirgiseid, mis meelitavad kohale kiilalisi,
kelle ideoloogia samastub ettevotte poolt pakutud ideega. Turunduse toel saab
keskkonnast hoolivaid kiilastajaid koita hotellis pakutavatele rohelistele toodetele ja
teenustele, nditeks okoloogilistest materjalidest saunalinad voi looduslikust materjalist

vihad saunas vihtlemiseks. Roheline turundamine saab alguse toodete ja teenuste
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disainiprotsessides, see peab olema aus ning turundama toeliselt rohelist, ehedat ja
autentset. (Chan, 2013, Ik 460)

Erinevad kiisitlused on vajalikud selleks, et mdista paremini klientide otsuste tegemisi,
mis omakorda aitavad ellu viia uusi strateegijaid turunduses. Ettevdtete peamine eesmark
on uurida mojutegureid, mis kiilalisi kdige rohkem konetavad. Samuti on teadlased
uurinud hotelli valiku tegemise kontseptsioone ja on leidnud, et see koosneb iildisest
otsustamise protsessist ning broneerimisotsusest. (Tran, 2019, Ik 13) Kuna
veebibroneerimine on ténapdeval iiks populaarseim viis, siis ohukohaks voib olla

mittevajaliku informatsiooni ilekiillus (Guillet, 2019, Ik 1).

Lisaks ettevottesisestele mojuteguritele mojutavad ostueelset valikut  kliendi
psiihholoogilised véljavaated, arusaamine ettevotte viljundist ja voimalik varasem
kiilastuskogemus. Seega on oluline tunda oma klienti ja tema vajadusi. Seetdttu lasub
turundajatel vastutus uurida kiilaliste eelistusi vastavalt segmendi tasemest ldhtuvalt.
Hotellidel tuleb turundusstrateegia loomisel uurida ja analiiiisida kiilastajate
ostuharjumusi ja -kditumist, kuna kiilaliste ostuharjumused ning valikud avaldavad suurt
mdju ettevotte pikaajalisele edukusele. Turunduskontseptsioonis tuleks néha ette, mida,
millal, kus ja kuidas kliendid tooteid voi teenuseid tarbivad. Tundes Kklientide
ostuharjumusi ja peamisi valikutegureid, saavad turundajad paremini prognoosida, kuidas
tarbijad konkreetsele turunduskontseptsioonile reageerivad voi ldhenevad. (Sharma,

2014, 1k 834)

Uheks vdimaluseks, kuidas hotellide turundusmeeskonnad saaksid asjakohast
informatsiooni klientide soovidest arendustegevuse jaoks, on sotsiaalmeedia kanalite
arvustuste analiiiisimine, sealt peegelduvad olulisemad aspektid, mis klientidele meeldis
ja mis mitte. Tohus vahend tdnapdeval turundamise valdkonnas on mojuisikute
(influencer) tegevuste moju, sest on teada, et paljud jalgivad tuntuid ndgusi ja kui nemad
midagi asjakohast soovitavad, siis valivad paljud kliendid nt konkreetses hotellis
pakutava teenuse (nt meemassaazi protseduur). Uldjuhul reklaamivad mdjuisikud
erinevaid tooteid ja teenuseid 14bi sotsiaalmeedia (Twitter, Instagram, Facebook jne),
seega on nende kanalite roll vdaga oluline. Potentsiaalsed kliendid, kes ndevad mojutajate
arvamusi video vahendusel, kujundavad selle pohjal endale teatud hotellibrdandi kohta

kuvandi ja see vOib lihtsustada otsustamist selle hotelli kasuks. Voib 6elda, et kui
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turundajad saavad teada peamised mdjutegurid, mis kliente enim koidavad, siis
mdjutajate abil on vOéimalik neid aspekte veelgi intensiivsemalt turundada. (Ristova,
2019, Ik 1)

Saades teada, millised mojutegurid on kiilaliste silmis esikohal, saab neid turundada 14bi
mitme kanali, nditeks kodulehe, sotsiaalmeedia, e-maili teel, telefoni, raadio voi
televisiooni vahendusel v&i ka turismiajakirjades. Mitmete uuringute pdhjal on
sotsiaalmeedias levival teabel iilioluline mdju tulevaste klientide broneeringute
kavatsuste osas. Sotsiaalmeedias olevad kogemuste kirjeldused on nahtavad koigile ja see
mojutab kaudselt tulevase kliendi broneerimist, sest ta ndeb talle meeldivaid voi
mittemeeldivaid arvamusi. Kiilastajate positiivsed elamused ja kogemused suurendavad
uute kiilastajate broneeringuid, kes vdivad interneti vahendusel tajuda neile sobivaid
mojutegureid nagu niiteks ilus asukoht — looduskeskkond, meelihdrgutavad toidud, laiad
japehmed voodid jne. Tagasisidest tuleks teha asjakohaseid kokkuvétteid, mis lihtsustaks

turundusmeeskonna t66d olulisel maéral. (Leung, 2013, Ik 164)

Oma ettevotte peamiste mojutegurite teadasaamine aitab firma juhtkonnal teha vajalikke
muudatusi kas siis turundamises, vélisilme muutmises, kontseptsiooni muutmises voi
tookorralduses. Nagu eelpool mainitud, siis saab viita, et spetsiifilise hotelli valimisel
lahtutakse nii isiklikest motiividest, tujudest kui ka iildlevinud mdjuteguritest nagu
asukoht, maine, turvalisus, interjoor jne. Uheks tihtsaks aspektiks on kujunenud hind,
sest inimeste sissetulekud on erinevad ja sellest ldhtuvalt tehakse oma valik. Hotelli
valiku mojutegurite uurimine ja viljaselgitamine on suur ettevotmine, mille tarvis ldheb

vaja aega ning algandmetes olev informatsioon peaks olema asjakohane.

Turundustegevuses tuleks rohuda neile aspektidele, mida kiilastajad on positiivsena esile
toonud, nditeks mugavat ja ilusat hotellituba, maitsvaid toite, laia valikut
koosolekuruume, head teenindust ja mitmekesist muude teenuste valikut. Ostuotsuseid
mojutavad kodulehe koitvus, teabe asjakohasus ja kasutusmugavus. MGJjutegurite
liigitamine ja riihmitamine loob turundusmeeskonnale selge ndgemuse, mida rohkem
esile tuua ning mis aspektid on vihemolulised, mida siis viahem turundada. Liihivideod,
mis hdlmaksid mitmeid mojutegureid, annavad olulist ja mitmetahulist informatsiooni

klientidele, kes sooviksid ettevotet esmakordselt kiilastada. Seal saaks kajastada naiteks
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korduvkiilastajate poolt eelistatud mojutegureid (mugav asukoht, professionaalne

personal, kvaliteetsed tooted jne).
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2. HOTELLI VALIKU MOJUTEGURITE UURING,
TULEMUSTE ANALUUSIMINE JA SOOVITUSED
ETTEVOTTELE

2.1. Ulevaade Laulasmaa spaahotellist ja uuringu kirjeldus

Laulasmaa spaahotell kuulub 2020. aastal asutatud ettevdttele LaSpa Group OU. Enne
seda kuulus hotell Hestia Hotel Group OU alla. LaSpa hotell asub Laulasmaal Harju
maakonnas ja selle organisatsiooni pohiliseks tegevusvaldkonnaks on majutuse ning
toitlustuse pakkumine. Hotellis on kokku 141 tuba, nendest 119 on standardtoad, 8
peretuba, 5 deluxe tuba, 4 superior tuba ja 1 sviit. Hotellikompleksis on kokku seitse
konverentsisaali ja kaks restorani, restoran Wicca ning Verde. Spaaosas asub vee- ja
saunakeskus, erinevad kehahoolitsused ning iluteenused. Majutusvdimalust pakutakse
kahes erinevas hoones, millest iiks on peamaja ja teine rannadarne rannaresidents. Hotell
asub otse mere didres, kus korghooajal avatakse rannaddrne kiosk ja seal pakutakse

erinevaid lisatooteid.

LaSpa Laulasmaa hotellis on mitu erinevat haru, nt vastuvott, toitlustus, spaa, miitik,
majapidamine jne. Hotelli maksimaalne tditumus jadb umbes 330 inimese juurde, seda
siis lisavoodite arvestusega. Laulasmaa spaahotelli missiooniks on pakkuda kiilalistele
meeldejadvat puhkust, véartuspohiseid elamusi ja mitmekiilgseid teenuseid. Hotelli
visiooniks on luua kiilastajatele ideaalne keskkond puhkamiseks ja looduse nautimiseks,
samuti loodusléhedaste niiansside toomiseks kogu hotelli disaini. Véga oluliseks peetakse
teeninduse kvaliteeti ning selle jérjepidevat parendamist. Suurt tdhelepanu poodratakse
toidu ja koigi keha- ja iluhooldustoodete kvaliteedile, samuti hotelli puhtusele ning

turvalisusele.

Ettevottes tootab ligi 100 tootajat ja korghooajal umbes 115-120 tootajat. Kogu suur

kollektiiv on iihtehoidev, sdbralik ja koost6d erinevate osakondade vahel on hea.
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Ettevottel on palju erinevaid tarnijaid ja koostdOpartnereid, sh toorainete vdi jookide
tarnijad, linade ning rdtikute puhastusfirma, ruumide renoveerimise rendiettevotted jne.
Organisatsioon kasutab iihtse kassa- ja lao opereerimise siisteemina erinevates
osakondades  Hotellinx ~ programmi.  Hotelli on oma  miiigiosakond,
majapidamisosakond, vastuvotuosakond, spaaosakond, toitlustusosakond ja hooldus.
Spaahotellil on oma koduleht, lisaks turundatakse hotelli sotsiaalmeedia
veebilehekiilgedel. Turundusega tegeleb hotellis iiks tootaja. Spaahotell tegutseb
aastaringselt. Téanasel COVID-19 pandeemia perioodil on hotell endiselt avatud ja aeg-
ajalt kiib majas vihesel mééral ka kiilalisi. Laulasmaa spaahotell valmistub tdsiselt hotelli
tdies mahus kadivitamiseks koroonaviirusest tingitud piirangute 10ppemisel, aga
samamoodi valmistuvad selleks ka teised hotellid. Uheks vdimaluseks edu saavutamisel
on dppida senisest paremini tundma mojutegureid, mille jargi inimesed hotelli valivad ja

mille jargi on seda teinud Laulsasmaa spaahotelli kiilastajad.

Loputdd eesmérgi saavutamiseks ja vastuste leidmiseks uurimiskiisimusele seati
Laulasmaa spaahotelli kiilastajate uuringu eesmérgiks teada saada, millised tegurid olid
neile olulised hotelli valikul ja kuidas saaks neid mdjutegureid paremini esitle tuua hotelli
turundamisel. Sellise eesmirgiga uuringut pole hotellis varem 1dbi viidud. Loput6o
uuringu sisulisel ettevalmistamisel tugineti eeelmises peatiikis kirjeldatud teoreetilistele

allikatele ning andmete kogumises valiti kvanitatiivne uurimismeetod ankeetkdsitlus.

Ankeetkiisitlused on tohusad ja tuntud meetodid kogumaks informatsiooni teadus- ja
rakendusuuringute ldbiviimiseks. Kiisitlusi saab ldbi viia mitmeti, kdesoleva 1oputdo
uuring otsustati 14bi viia eelkdige veebikiisitlusena, kuid lisaks sellele oli paberkandjal
kiisiltusankeedile voimalik vastata ka hotellis kohapeal. Veebikiisitlus voimaldab kiiresti
jouda suure arvu vastajateni ning koguda uuringuks olulisi andmeid. Veebikiisitlused on
head seetdttu, et vastaja saab vastata temale sobilikul ajal, lisaks ei ole ajalimiiti ja
vOimalusel saab vastata tiiki voi plokkide haaval. Interneti teel tehtud kiisitluste maht
suureneb aasta-aastalt, sest ligipdds internetile kasvab globaalselt ja sellise kiisitluse

vormiga on vdimalik koguda nii kvantitatiivseid kui ka kvalitatiivseid andmeid. (Regmi,
2017, 1k 641)

Mobtteavalduste ehk arvamuste analiilis veebis on efektiivne meetod kogumaks teavet.

Arvustuste elemendid nagu hinnangud, arvamused, hoiakud ja emotsioonid on olulised
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aspektid, mille kaudu saab vilja lugeda analiilisimiseks vajalikku informatsiooni ning mis
aitavad palju uuringu tulemuste véljaselgitamisel. Sotsiaalmeedias, blogides ja
veebilehtedel olev teave soodustab analiilisimist ning uurimist, sest see on kergesti

kéttesaadav koigile. (Serrano-Guerrero, 2015, 1k 18)

Kéesolevas uuringus oli kiisitlusankeet iiles ehitatud nii, et osade kiisimuste struktuur
pohineb Likert'i skaalal. Likert'i skaalat kasutatakse paljudes teadusuuringutes ja seda
peetakse oluliseks toovahendiks adekvaatsete tulemuste saamisel. Skaalalt viljatoodud
tulemusi on hdlbus analiiiisida. (Joshi, 2015, Ik 396) Naiteks kasutati Likert'i skaalat
hotelli valiku mojutegurite viljaselgitamiseks Taiwani hotellides. Kiisitlusankeedid
jaotati kiilaliste tubadesse ja hiljem saadi kétte toateenijate kaudu. Likert'i 5-pallist
skaalat kasutades sooviti saada kiilastajate arvamusi jiargmistele hotelli valikut

mdjutavatele teguritele (Tsai, 2015, Ik 160):

asukoht;

toa hinnad,

e tubade puhtus;

e teenuse kiirus;

e meelelahutuslikud kohad;

e turvalisus/ohutus;

o rekreatiivsed tegevused;

e broneerimise operatiivsus/lihtsus;

e juurdepéds arvutile ja internetile (wifi);

e treenimisvOimalused ja fitness-keskus.

Mojutegureid uuriti kahes grupis ehk irireisijad ja puhkusereisijad. Arireisijad hindasid
olulisemateks mdjuteguriteks koosoleku ruume, tubade puhtust ja interneti olemasolu.
Puhkusereisijad aga broneerimise lihtsust/operatiivsust, meelelahutuslikke kohti ja
tubade hindu. Mdlemad reisijate grupid hindasid korgelt turvalisust/ohutust ja teenuse
Kiirust. Tsai (Ibid., Ik 163) Loputdo uuringu sisulisel ettevalmistamisel ja kiisitlusankeedi

struktuuri kavandamisel toetuti olulisel méédral eelkirjeldatud uuringu metoodikale.
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Uuringu sisulise ettevalmistuse kéigus koostas autor 15putdo esimeses peatiikis viidatud

allikate pohjal kokkuvdtliku tabeli (Tabel 1), milles lisaks eelmainitud autorile (Tsai,

2015) tuuakse esile olulisemad hotelli valiku mojutegurid.

Tabel 1. Hotelli valiku mojutegurid

Madjutegurid

Autorid

Turvalisus, mugavus, promenaad, tootajad,
teenused, meelelahutus, vorguteenused,
puhtus, tubade mugavus, hinnad,
parkimisvoimalused.

(Sohrabi, 2012, Ik 96)

Keskmine hinnatase, suur valik
spaateenuseid, kdrge terapeutide
kvalifikatsioonitase, privaatsuse olemasolu,
tuntud spaatoodete brindide olemasolu.

(Kucukusta, 2014, 1k 115)

Personali professionaalsus, positiivne
sisekliima/6hkkond.

(Jani, 2015, Ik 55)

Une kvaliteet ja selle komponendid, nt
voodi pehmus, toa seinte kvaliteet.

(Mao, 2018, Ik 11)

Mugav asukoht ja suurepérane teenindus.

(Chan E. S., 2006, Ik 156)

Iluteraapia, termoteraapia, massaaz.

(Adongo, 2017, 1k 109)

Veebipohise tagasiside lugemine konkreetse
hotelli kohta, psiihholoogiline mdjutegur.

(Yu, 2018, Ik 744)

Turvalisus, tubade hinnad, kindla brindiga
hotellikett, hotelli imidz.

(Baruca, 2012, Ik 82)

Pohitooted/teenused(nt sébralik teenindus,
mugavad madratsid, tubade puhtus jne),
ariteenused(arvutite, koopiamasinate
olemasolu), koosolekuruumid, hotellide
programmid, tirituste kavad, hotellis olevad
reklaamiteated, strateegiline asukoht,
mittesuitsetajate toad.

(McCleary, 1993, Ik 44)

Treenimisvoimalused hotellides(jousaal,
rithmatreeningud, jooksurajad.

(Radojevic, 2017, lk 152)

Heal tasemel teenindus, tdhelepanu ja
austuse osaliseks saamine.

(Hua, 2009, Ik 71)

Une kvaliteet ja iileiildine puhtusetase.

(Ahani, 2019, Ik 335)

Puhtad hotellitoad, piadev personal, hea
asukoht, iildine puhtus, baari toodete valik.

(Wang L., 2020, Ik 7)

Puhtus, klienditeenindus, seadmed/tehnika,
hinnad, asukoht ja toidu kvaliteet.

(Ramanathan, 2011, 1k 21)

Online arvustuste lugemine

(Zhao, 2015, Ik 1344)

Hotelli 6koloogiline ja roheline printsiip

(Chan, 2013, Ik 460)

Online arvustused, tubade korrasolek,
interjoor, teenindustase.

(Mauri, 2013, 1k 99)

Allikas: Autori koostatud tabelis viidatud allikate alusel




Tuginedes Tsai (2015) uuringu metoodikale ja tabelis 1 esile toodud hotelli valiku
mojuteguritele, koostas 16putdd autor poolstruktureeritud kiisitlusankeedi, mis sisaldab
eri liiki kiisimusi, mida saab numbriliselt moota, samuti aga ka vdoimalusi vabadeks
vastusteks. Mojuteguri olulisuse véljaselgitamiseks kasutati kiisitlusankeedis valdavalt
Likerti 5-palli skaalat. Eelviimane kiisimus on {ilesehitatud soovitusindeksi ehk NPS-i
skaala printsiibil, mille abil on vdimalik leida soovitajate/mittesoovitajate protsent.
Kiisimustiku sissejuhatavas osas tutvustatakse, miks uuringut 14bi viiakse, kui kaua vitab
Kiisimuste

et kusitlus on anoniimne.

kirjeldatud hotelli

umbes tditmine aega ja selgitatakse,

formuleerimisel kohandati tabelis 1 valiku  mojutegurid

kiisimustegruppidesse (vt tabel 2).

Tabel 2. Hotelli valiku m&jutegurite kiisimustegrupid kiisitlusankeedis

Méojutegur Kiisimus |Autorid
Looduskaunis  ja NI 5.1 (Chan E. S., 2006, Ik 156)
rahulik asukoht - (McCleary, 1993, Ik 44)
(Wang L., 2020, 1k 7)
(Ramanathan, 2011, Ik 21)
. (Sohrabi, 2012, 1k 96)
Turvaline keskkond | Nr 5.2. (Baruca, 2012, Ik 82)
Mugavad NI 5.3 (Sohrabi, 2012, Ik 96)
hotellitoad e (Mao, 2018, Ik 11)
(McCleary, 1993, Ik 44)
(Ahani, 2019, Ik 335)
{\élﬁltsev Ja tervislik Nr 5.3. (Ramanathan, 2011, Ik 21)
y:ggé‘ﬁdsgtnee salik (Kucukusta, 2014, Ik 115)
(Eoomsuse p Nr5.4. |(Adongo, 2017, Ik 109)
iluteenused) (Chan E. S., 2006, Ik 156)
Basseinid, ~saunad |\ 5 4 | (Kucukusta, 2014, Ik 115)
jamuu
Sobivad
koosolekuruumid Nr 5.5. (McCleary, 1993, Ik 44)
Professionaalne, (Sohrabi, 2012, Ik 96)
kiilalislahke ja|Nr5.6. (Jani, 2015, 1k 55)
sobralik personal (Wang L., 2020, 1k 7)
Hea NI 5.6 (Chan E. S., 2006, Ik 156)
teeninduskvaliteet e (McCleary, 1993, Ik 44)
(Hua, 2009, Ik 71)
(Ramanathan, 2011, 1k 21)

Allikas: Autori koostatud tabelis viidatud allikatele tuginedes
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Andmeanaliiiis on teostatud MS Exceli baasil. Antud uuringus on tildkogumiks koik
Laulasmaa LaSpa spaahotelli kiilastajad ajavahemikus 06.01.2021-15.03.2021, kes olid
loa andnud saada e-kirju ettevottelt ja lisaks need kiilalised, kes soovisid ankeeti tdita
kohapeal. Sellest tulenevalt leiti vastajate protsent veebikiisitlejate ja kohapeal téitjate
seas. Valimi moodustasid koik vastuse andnud respondendid ja see oli nii-6elda
sthipdrane valim. Uuring teostati 03.03.2021-15.03.2021. Kiisimustiku LimeSurvey link
saadeti e-kirjaga 34-le kiilastajale, kelle isikliku e-posti aadress oli ettevdtte poolt
uudiskirjade saamiseks andmetesse mairgitud. Lisaks jdeti paberkandjal olevad
kiisitlusankeedid  tditmiseks hotelli  vastuvottu. Andmeid hakati  sisestama
andmetddtlusprogrammi alates 03.03.2021. Analiitiside tegemisega alustati 16.03.2021.
Lisaks analiiiisiti moningaid veebipohiseid arvustusi. Andmeanaliiiis teostati MS Exceli
baasil. Jargmises alapeatiikis avaldatakse uuringu tulemuste analiiiis, mida on

visualiseeritud tabelite, jooniste ja skeemidega.

2.2. Uuringu tulemuste analuus

Veebikiisitlusele vastas valimisse kuulunud 34 kiilastajast 20 respondenti. Samal ajal kui
koguti veebivastuseid, oli kiilastajatel voimalik vastata ka hotellis kohapeal, paberkandjal
kiisitlusankeedid olid kédttesaadavad hotelli vastuvatus. Perioodil 03.03.2021-15.03.2021
00bis hotellis 46 inimest ja neilt laekus tagasi 18 vastustega ankeeti. Valimisse kuulus
seega 80 kiilalist ja nendest 38 ehk 47,5 % andsid oma arvamuse pdhjal vastused
kiisimustele. Veebi teel vastanute protsendiks oli 59% ja kohapeal vastanute hulgas 39%.
Loputdd autor piitidis teha kdik endast oleneva, et saada rohkem vastuseid kiilalistelt,
kuid maksimaalseks respondentide arvuks osutus siiski 38. Kdik 2.2. alapeatiikis toodud

joonised on uuringu tulemuste pohjal autori koostatud.
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Kiisitlusankeedis iseloomustas neli esimest kiisimust sotsiaaldemograafilisi ja teiseseid

néitajaid ning selle pohjal koostati andmeid illustreeriv joonis 2.

KORDUVKULASTAJA 29 76% I

ESMAKORDNE KULASTAJA 9 24%
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3
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N
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(U]
o}
7z MEES 10 26%

Joonis 2. Sotsiaaldemograafilised ja teisesed nditajad

Vastanute hulgas oli 10 meest ja 28 naist ning nende keskmiseks vanuseks kujunes
ligikaudu 46 eluaastat. Jooniselt on niha, et korduvkiilastajate osakaal moodustab ligi 3/4,
mis nditab tdendoliselt, et klient teab kuhu ta tuleb ja mida ettevottelt ootab. Ligi 2/3
klientidest 66bis majutusasutuses vaid ithe 66, mis vo0ib olla tingitud tervisekriisi mdjuga
seotud piirangutest. Respondente vanuses 18-30 eluaastat esines vaid 1/10, see voib
viidata rohkem sellele, et nooremad inimesed on kas t66ga rohkem hoivatud voi nad
eclistavad puhkama sodita vilismaale. Samuti on sagedustabelist ndha, et selle uuringu
pohjal on kiilastajate osakaal suuresti naiste kasuks, mis nditab, et naistele meeldib
toendoliselt rohkem spaasid kiilastada, kui meestele. Vastajate vanuse puhul leiti ka
standardhédlve, milleks kujunes ligikaudu 10 aastat ja sellest jareldus, et erinditeks voib
pidada vanusegruppe 18-30 eluaastat ja 51-75 eluaastat. Erindeid oli kokku 12 tk.

Vanuse moodiks kujunes grupp 41-50 eluaastat, keda oli respondentide seas ligi 37%.
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Olemasolevate mojutegurite analiiiisiga leiti esmalt kodigi vastajate ja kiisimuste hulgast
mood ehk kdige sagedamini esinevad vastusetiiiibid, mida respondendid pakkusid.
Tulenevalt arvkarakteristikust mood, leiti alljirgnevad mojuteguritega seotud tulemused.

(vt joonis 3)

35 31 31
30 22
25 19
20 12
15
10
5
0
Mere lahedus, Pealinna Kohapeal Puhas ja Metsakohina
vaikne loodus |3hedus (ligi palju valiseid varske dhk jalinnulaulu
35km) aktiivseid kuulmine
tegevusi
(ujumine,
matkamine,

discgolf jne)

Joonis 3. Uldine mdjutegur — looduskaunis ja rahulik asukoht

Jooniselt 3 selgub, et vastajatele on kodige olulisemad mdjutegurid mere ldhedus, vaikne
loodus, puhas ja virske 6hk. Neid mojutegureid pooldas 31 respondenti 38-st ja need olid
ka antud ildise aspekti asukoht kdige populaarsemad vastused. Kdige véhem
populaarsem mojutegur oli pealinna ldhedus, mille mérkis vdga oluliseks ainult 12
vastajat. Mere ldhedust pidas viga oluliseks 6 meest ja 25 naist. Puhast ja virsket dhku

peeti viga oluliseks kdige rohkem vanusegrupis 41-50 eluaastat (12 vastajat).
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Joonis 4 néitab turvalise keskkonna kui mojuteguri tulemusi. Joonisel on kajastatud kuus

turvalisuse elementi, mida hinnati erinevalt respondentide poolt.
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20
15
10
5
Ohutu Desinfitsee. Oised  Videovalve Tulekustut Liftid ja
hotelli  rimisvahen turvatoota parklas ja ite ja kaldteed
keskkond dite, jad siseruumid sprinklersii puuetega
(puuduvad esmaabiva es steemi  klientidele
korged  hendite ja olemasolu
astmed, ndomaskid
teravad e
dared vms) olemasolu
W Sari7 16 14 11 16 22 15

Joonis 4. Uldine mdjutegur — turvaline keskkond

Joonisel 4 on nidha, et kodige rohkem toodi esile tulekustutite ja sprinklersiisteemi
olemasolu, mida pidas oluliseks 22 vastajat, sh 3 meest ja 19 naist ning 3 esmakordset ja
18 korduvkiilastajat. Kdige vahem oluliseks peeti diste turvatootajate vajadust, kuid 11

vastajat leidsid siiski, et see on nende jaoks oluline.

30 28
26 25 26
25
20 17
15
10
5
0
Voodi ja patjade Seinte Tervislik toit Mitmekesine Huvipakkuvad
mugavus heliisolatsioon menul toorained ja

toas komponendid

Joonis 5. Uldine m&jutegur — mugavad hotellitoad ja tervislik toit
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Mugavaid hotellitube ja tervislikku toitu kui hotelli valiku mdjutegureid ilmestab joonis
5. Koige olulisemaks mojuteguriks peeti 28 vastaja poolt tervislikku toitu. 20 vastajat
nendest 66bisid tihe 60 ja 8 vastajat 2—5 66d. Mgjutegurit toorained ja komponendid pidas

nii oluliseks kui ka viga oluliseks vaid 17 vastajat.
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Erinevad Hoolitsuste . .
. . ) Mitmete Lemmiklooma
iluteenused = mitmekesisus . " Lastenurga
. .. basseinide ja = dele moeldud
(juuksur, (nt massaatzid, . olemasolu
e . saunade valik toad
manikr jne) = soolateraapia)
W Sari6 18 18 30 11 14

Joonis 6. Uldine mdjutegur — hoolitsused, basseinid, saunad ja muu

Hinnangutes selliste mojutegurite olulisusest nagu hoolitsused, basseinid, saunad,
lemmikloomadele mdeldud toad ja lastenurga olemasolu, peeti 30 vastaja poolt kdige
olulisemaks basseinide ja saunade valikut. (vt joonis 6) Vastajateks olid 7 meest ja 23
naist ning pdhiliselt vanusegrupis 41-50 eluaastat, keda oli 10. Selles kiisimuse grupis ei
peetud enamuse vastajate poolt oluliseks mdjuteguriks lemmikloomadele moeldud

tubade olemasolu, kuid 11 vastajat leidsid, et nende jaoks on see oluline.

13
14 12
12 10 10
10
8
6
4
2
0
Seminariruumide  Seminariruumide Hea tehniline Kohvipauside
valik taskukohane hind varustatus voimaldamine

Joonis 7. Uldine mdjutegur — koosolekuruumid
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Head tehnilist varustatust peeti oluliseks 13 respondendi poolt. (vt joonis 7) Nendest 2
olid mehed ja 11 naised. Koige vahem oluliseks mojuteguriks oli selles uuringus osalenud
kiilastajate jaoks seminariruumide valik ja hind, kummalegi anti vaid 10 hinnangut

vastusevariandiga ei oska vastata.
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30
30
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20
15
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10
5
0
Kvaliteetne ja Tootajatepoolne Kilalislahked ja Padevate Personali Gihtne
efektiivne viisakas suhtlus avatud oskustega vormiriietus
teenindus teenindajad personal

Joonis 8. Uldine mdjutegur — teeninduskvaliteet ja personal

Viga oluliseks hotelli valiku mdjuteguriks peeti 34 vastaja poolt kvaliteetset ja efektiivset
teenindust. Enamus neist ehk 13 vastajat kuulusid vanusegruppi 41-50 eluaastat. Koige
viahem hinnati hotelli valiku mdjutegurina personali {ihtset vormiriietust, mida mainiti
mdjutegurina 15 vastaja sh 5 mehe ja 10 naise poolt. Uhtset vormiriietust ei peetud

respondentide meelest oluliseks teguriks.

Voib Gelda, et et seitse kdige olulisemat Laulasmaa spaahotelli valiku mdjutegurit olid
respondentide  arvates mere ldhedus, vaikne loodus, puhas/viarske Ohk,
tulekustutite/sprinklersiisteemi olemasolu, tervislik toit, basseinide/saunade valik,
seminariruumide hea tehniline varustatus ja kvaliteetne ning efektiivne teenindus. Kdige
olulisemad hotelli valiku mdjutegurid leiti nii, et igast alaplokist valiti vdlja kdige
korgema moodi tulemusega tegur. Nendest mojuteguritest peeti kodige olulisemaks

kvaliteetset ja efektiivset teenindust.
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Seoses mojuteguritega, mida eelnevalt kisitleti, néitab joonis 9 vastusevariantide arvulisi

vadrtusi.
Mere lahedus, vaikne loodus 1 4 31 2
Puhasjavarskedhk 1 5 31 1
Tulekustutite ja sprinklersiisteemi olemasolu . 2 7 22 4
Tervislik toit 1 8 28 1
Mitmete basseinide ja saunadevalik 1 5 30 1
Seminariruumide hea tehniline varustatus [ NG 5 13 1 10
Kvaliteetne ja efektiivne teenindus 2 34 2
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M Ei ole (ldse oluline Ei ole oluline On oluline On vaga oluline Ei oska vastata

Joonis 9. Seitsme olulisema mojuteguri néitajad

Laulasmaa  spaahotelli  valiku  mojuteguritena peeti  kdige  olulisemateks
kvaliteetset/efektiivset teenindust, basseinide/saunade valikut, mere 1dhedust ja vérsket
looduslikku 6hku, mis kdik said iile 30-ne hinnangu véga olulisuse skaalas. (vt joonis 9)
Laulasmaa spaahotelli valiku kdige olulisemaks mojuteguriks oli kdesoleva uuringu
tulemuste pdhjal kvaliteetne ja efektiivne teenindus. Samuti peeti viga oluliseks hotelli
valiku mojuteguriks tervislikku toitu, mis sai ligi 3/4 vastajate poolehoiu. Kdige vihem
oluliseks mojuteguriks pidasid selles uuringus osalenud seminariruumide tehnilist
varustatust. Kuus mdjutegurit said hinnangu ei ole oluline, vaid kvaliteetse/efektiivse
teeninduse aspekti puhul ei pakutud seda vastusevarianti kordagi. Kaks mojutegurit said

ka hinnangu ei ole iildse oluline, kuid nende vastajate protsendimdér on madal.
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Eelmainitud seitsme mdjuteguri puhul leiti aritmeetilised keskmised ja standardhilbe

niitajad ning seda iseloomustab joonis 10.

Mere |ldhedus, vaikne loodus

e, — 5 047
Puhas ja varske 6hk !

Tulekustutite ja sprinklersiisteemi olemasolu

ikt . 3,763
Tervislik toit

Mitmete basseinide ja saunade valik

" 047
Hea tehniline varustatus

Kvaliteetne ja efektiivne teenindus

—0,3288
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
B Aritmeetiline keskmine Standardhalve

Joonis 10. Tuntumad arvkarakteristikud jérjestustunnuse pohjal

Keskmiste puhul saab tdheldada, et nditajad olid iisna sarnased v.a. hea tehniline
varustatus, mille nditaja jddb vastusevariandi on oluline ldhedale. Kdigi teiste
mojutegurite keskmised iseloomustavad pigem vastust on vdga oluline. Vaadeldes
standardhélbeid, siis on ndha, et kdige rohkem erindeid oli samuti mdjuteguri hea
tehniline varustatus vastusevariantides. Neid erindeid oli kokku 19 38-st. Standardhélve
on arvkarakteristik, mis nditab, kui suur on hajuvus timber aritmeetilise keskmise.

Erindiks peetakse aga néitajat, mis jddb standardhilbe raadiusest véljapoole.
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Jirgnevalt leiti iildiste mdjutegurite kohta mood ja seda iseloomustab joonis 11. Uldised
mojutegurid maérgistati kiisitlusankeedi kiisimuses number 6, (vt lisa 1). Samuti on

iildistest mojuteguritest tuletatud koik eelmainitud mdjutegurid.
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Joonis 11. Uldised mdjutegurid — koostatud tabeli 2 baasil

Jooniselt 11 on niha, et kdige enam hinnati head teeninduskvaliteeti, mis sai 32 vastaja
heakskiidu ja see oli nende arvates vdga oluline aspekt. Teeninduskvaliteeti pidasid
respondendid tdhtsaks koige enam vanusegrupis 41-50, keda oli 12. Teisesena hinnati
basseinide/saunade valikut ja professionaalset, kiilalislahket ning sdbralikku personali
mojutegurit. Kolmandal kohal oli vastajate meelest maitsev ja tervislik toit, mis sai 30
hinnangut ning ka see oli nende arvates viga oluline tegur. Tegurit pooldas 7 meest ja 23
naist. Kdige viahem hinnati sobivate koosolekuruumide aspekti, mis ei olnud vastanute
arvates oluline. Mitmekiilgsete spaateenuste valiku mdjutegurit tunnustati tiksnes olulise

vaartusega.
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Kiisimuses number seitse (vt lisa 1) ehk kui toendoliselt kiilastatakse spaad uuesti, leiti
mood ehk kodige sagedamini esinev tunnus. Leiti, et uuesti kiilastatavuse tdendosus on
iisna korge, sest 27 respondenti kiilastavad kindlasti, 5 puhul on see tdenédoline, 4 vastajat
arvas, et kiilastavad. Ainult liks vastaja arvas, et ta rohkem tulevikus ei kiilasta ja iiks

vastaja el andud enda vastust sellele kiisimusele.

Lahtuvalt mojutegurite iildisest variatsioonist, koostati kuue erineva mojuteguri pdhjal
alljargnev joonis, mis nditab jarjestustunnuseid nii arvulises kui ka protsendilises mahus.
Mojutegurid wvaliti vélja juhuslikult eelnevalt analiilisitud {ildiste mojutegurite

alaplokkidest.

Metsakohina ja linnulaulu kuulmine 3 12 22 1

Videovalve parklas ja siseruumides 2 5 13 16 2

Voodi ja patjade mugavus 1 10 26 1

Erinevad iluteenused (juuksur, manikilr jne) 2 13 18 S 1
Kohvipauside v8imaldamine 9 5 12 2 10

Padevate oskustega personal 6 30 2

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

Ei ole Gldse oluline Ei ole oluline On oluline On vaga oluline Ei oska vastata

Joonis 12. Kuue erineva mdjuteguri nditajad juhuslikult valitud alaplokkidest

Jooniselt 12 saab vilja lugeda, et ligi 1/3 vastaja arvamuse kohaselt ei ole erinevate
iluteenuste pakkumine oluline. Suur osa respondente tdi vilja, et padevate oskustega
personal ja voodi ning patjade mugavus on neile viga oluline mdjutegur. Ule poolte
vastajatest pidas vdaga oluliseks teguriks metsakohina ja linnulaulu kuulmise voimalust.
Koige vdhem hinnati oluliseks voi vidga oluliseks kohvipauside voOimaldamist
seminariruumides. Viike hulk respondente t6i vélja, et nii videovalve, erinevad

iluteenused kui ka kohvipauside voimaldamine ei ole nende jaoks iildse oluline.
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Kiisitlusankeedi tulemuste pdhjal uuriti alakiisimuste korrelatsioonikordajaid ja tulemusi

kajastab tabel 3.

Tabel 3. Korrelatsioonikordajate ja seoste tabel

korrelatsioonikordaja seos

Mitmekesine meniii ja huvipakkuvad toorained/komponendid

0,62 keskmine

Erinevad iluteenused ja hoolitsuste mitmekesisus

0,57 keskmine

Kulalislahked teenindajad ja padevate oskustega personal

0,8 tugev

Kvaliteetne teenindus ja to6tajatepoolne viisakas suhtlus

0,9 tugev

Voodi/patjade mugavus ja seinte heliisolatsioon toas

0,63 keskmine

Ohutu hotelli keskkond ja liftid/kaldteed puuetega klientidele

0,49 keskmine

Puhas/vérske dhk ja metsakohina/linnulaulu kuulmine

0,58 keskmine

Allikas: Autori koostatud

Tabelist 3 on néha, et tugevat omavahelist seost nditavad vaid nelja mojuteguri vastused

ja numbrilises skaalas on need néiitajad kiillaltki korged. Kodige ndrgem keskmine

korrelatsioonikordaja seos esineb ohutu hotelli keskkonna ja kaldteed puuetega

klientidele mojuteguri vahel ning seda

hajuvusdiagramm.
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Joonis 13. Kahe mdjuteguri korrelatsioonikordaja hajuvusdiagramm

Korrelatsioonikordaja kahe tunnuse vahel on 0,49 ja selle diagrammi pdhjal voib viita, et

seos on keskpdrane ning hajuvust on mérgatavalt ndha. Lisaks leiti uuringu andmete

pOhjal p-vairtuseks 0,004 ja kuna 0,004<0,05, siis seega esmaskordsed kiilastajad ei pea
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Laulasmaa spaahotelli valikul mojutegurit pealinna ldhedus oluliseks, kuid

korduvkiilastajad peavad seda oluliseks.

Vastuseid kiisimusele 8 ehk kui suure tdendosusega soovitavad respondendid ettevotet

oma sopradele voi ldhedastele, kajastab joonis 14.

30
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1 2 3

wu

Joonis 14. Soovitajate, passiivsete ja mittesoovitajate nditajad

Joonisel 14 on margitud numbrid 1-3, mis tdhistavad soovitajaid, passiivseid ja
mittesoovitajaid. On niha, et soovitajate osakaal on iisna suur. Kuna kiisimus oli iiles
ehitatud NPS meetodi ehk Net Promoter Score pohimdttel, siis sellest tulenevalt leiti
soovitusindeksi tulemus, milleks saadi 71%. See leiti nii, et soovitajate protsendist
lahutati mittesoovitajate protsent. Antud number peaks nditama organisatsiooni hetkelist
seisu teiste ettevotete seas. Saadud tulemus 71 jadb vahemikku 50-80 ja see niitab, et
kiilastajad on véga lojaalsed, kes jagavad head mainet spaahotellist edasi oma ldhedastele
ning tuttavatele. Antud kiisimusele leiti moodiks number 10 vastusevariant, mida pakkus

19 vastajat.
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Kiisitlusankeedi viimane kiisimus sisaldas kiilaliste arvamusi kiilastuskogemuse kohta

spaahotellis LaSpa. Need on kajastatud tabelis 4.

Tabel 4. Kiilastajate arvamused kiilastuskogemusest

Oleme tanulikud, et keerulisel ajal olite avatud.
Piisigem terved. Roomsa kohtumiseni, tuleme
sopradega. G.L.

Naine, vanuses 51-75, 60bis 2-5
606d, korduvkiilastaja

Oleme kiilastanud Laulasmaa Spad kahel korral:
2020. ja 2021. aasta sdobrapdeval (14-15.
veebruar), molemal korral sai otsustavaks hea
hinnaga perepakkumine. Tostaks kindlasti esile
monusa sauna ja basseinikompleksi, mis meeldib
nii vdikestele kui suurtele. Samuti oli suurepirane
toitlustamine. Viimasest korrast jdid meelde
vahvad rootsipdrase disainiga ndoud ning
serveerimine restoranis. Tuleme kindlasti veel
ning soovitame ka sopradele.

Mees, vanuses 41-50, 66bis 1 60,
korduvkiilastaja

Ténan personali sooja vastuvotu eest! De-luxe
toas siiski vannitubade vaheline heliisolatsioon oli
veidi puudulik, aga see seotud ilmselt
ventilatsioonitorudega. Kiidan patjade-tekkide
kvaliteeti (uued!). Eriti kiidan Wicca mentiiid!
Hotelli tubades voiks olla ka viike kiilmik.

Naine, vanuses 51-75, 5obis 2-5
00d, korduvkiilastaja

Kahjuks andsin numbriks 6, kuna esimest korda ei
jédnud toaga rahule. Tuba ei koristatud, kuigi
palusime. Hommikusdok serveeriti pisikestes
laudades, kus oli vdga halb siiiia. Toit ise oli viga
maitsev. Tuba oli viga kehv. Vannituba viga
kiilm.

Naine, vanuses 3140, 50bis 2-5
00d, korduvkiilastaja

Soovitaksin parema meelega, kui oleksin ise
teenindusega, just toa teenindusega rahul.

Naine, vanuses 41-50, 60bis 2-5
00d, esmakordne kiilastaja

Tulen tagasi perega ja sOpradega.

Naine, vanuses 51-75, 60bis 2-5 60d

Hotellituba on monus ja hubane, kuid
ventilatsioon, mis on véljas on vali ning héirib.
Hommikus66gi pannkoogid ja peekon on kiilmad,
mida pole meeldiv siitia.

Mees, vanuses 18-30, 66bis 2—5 66d,
esmakordne kiilastaja

Uuendatud info kodulehel vdiks olla ka.
Piirangute muutused voiks lihtsalt vélja tuua, et
mida hommikus6ok ja teenused sisaldavad. Koik
muidu super hésti.

Naine, vanuses 3140, 66bis 1 00,
korduvkiilastaja

Allikas: Autori koostatud
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Arvamused nditasid, et oluliseks peeti maitsvat toitu, hotellitube ja spaateenuseid.
Puudulikuks aspektiks toodi vélja ventilatsiooni ja heliisolatsiooni. Puudulikuks peeti ka
toa koristust. Positiivseks asjaoluks osutus siiski personali kiilalislahkus ja taskukohane
hind. Vastajad olid enamjaolt naised, vanuseks kujunes pdhiliselt 51-75 eluaastat, kes

00bisid spaahotellis 2—5 66d ja olid pohiliselt korduvkiilastajad.

Lisaks uuriti veebipohiseid arvustusi, neid leiti vihe, kuna tegemist on uue ettevottega ja
kiilalisi oli perioodil 06.01.2021-15.03.2021 minimaalselt ning seetottu ei ole nad viga
palju arvamusi veel edasi joudnud anda. Kokku saadi 11 arvustust, 6 neist Booking.com
veebilehekiiljelt ja 5 hotelliveebi lehekiiljelt. Lahtuvalt arvustustest saadi tulemused, mis

on alljérgnevalt esitletud:

e maitsev ja tervislik toit — 8 mainijat;

e professionaalne, kiilalislahke ja sobralik personal — 7 mainijat;

e mitmekiilgne spaateenuste valik (hoolitsused, iluteenused) — 4 mainijat;
¢ looduskaunis ja rahulik asukoht — 3 mainijat;

e Dasseinid ja saunad — 3 mainijat.

Loetelust on néha, et kiilalised peavad koige olulisemateks mdjuteguriteks maitsvat toitu,

professionaalset ja sobralikku personali ning mitmekiilgset spaateenuste valikut.

Kokkuvotvalt voib oelda, et kdesoleva uuringu tulemustest selgus, et Laulasmaa
spaahotelli kiilastajad pidasid hotelli valikul kdige olulisemateks mojuteguriteks vaikset
loodust, mere lahedust, puhast ja varsket 6hku, tulekustutite/sprinklersiisteemi olemasolu,
tervislikku toitu, basseinide ja saunade valikut, seminariruumide head tehnilist varustatust
ja kvaliteetset ning efektiivset teenindust. Lisaks saadi soovitusindeksi tulemuseks 71%,

mis nditab seda, et spaahotelli soovitatakse aktiivselt voimalikele uutele klientidele.
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2.3. Jarelduste tegemine ja ettepanekute esitamine ettevottele

Alljargnevas alapeatiikis esitatakse jareldused, mis tuginevad 16put66 uuringu tulemuste
ja teoreetiliste seisukohtade kdrvutamisele ning jareldustest tulenevad ettepanekud ja
soovitused Laulasmaa spaahotelli LaSpa turundustegevuste arendamiseks ja

tohustamiseks.

Loput6d uuringu tulemuste ja teoreetiliste késitluste vordlemisel leiti mitmeid hotelli
valiku mojutegureid, mida pidasid oluliseks uuringus osalenud hotellikiilastajad ja mida
toodi esile ka varasemate uuringute tulemustes. Samas saab esile tuua ka moningaid

erinevusi varasemate uuringute ja 1oput66 uuringu tulemustes.

Chani et al., (2006, 1k 156) sonul valivad paljud kiilalised hotelle, kus 66bida, mugava,
looduskauni voi strateegilise asukoha jargi. Antud uuringus toodi selle aspekti olulisust
vélja, nimelt peeti tdhtsaks mere ldhedust, varsket Ghku, metsakohinat ja linnulaulu.
Ramanathani et al., (2011, 1k 21) uuringust tulenesid mojutegurid nagu puhtus, tehnika,
hinnad, asukoht, teenindus- ja toidu kvaliteet ning paljud need kajastuvad kdesolevas
uuringus. Korgeid hinnanguid anti asukohale, teenindus- ja toidu kvaliteedile. Samuti
peab Wang et al. (2020, Ik 7) oluliseks mojuteguriks hotelli strateegilist asukohta, mis
voib asetseda linnas sees (kesklinn, lennujaama voi sadama ldhedus) voi véljaspool

maakohas.

Teherani hotellide pdhjal tehtud uuringud néitasid Sohrabi et al., (2012, Ik 96) viitel, et
kiilalised langetavad oma otsuseid hotelli kasuks, kus on turvaline ja ohutu puhata. Samuti
on Kowisuthi (2015, 1k 6) arvates hotellides oluliseks mdjuteguriks ohutus ja turvalisus.
Kéesolevas uuringus leiti, et respondendid pidasid tdhtsaks tulekustutite ja
sprinklersiisteemi olemasolu. Ulejisinud mdjutegureid nagu teravaid #iri, oiseid
turvatootajaid, kaldteid puuetega klientidele voi videovalvet parklas, peeti lildise aspekti

turvaline keskkond all vihemtihtsateks.

Kanaari saarte hotellide pohjal tehtud uuringutes selgusid sellised klientide mojutegurite
eelistused nagu teenindus, puhtus, une kvaliteet, hotellitoad, asukoht jne, mis moningal

mééral tihtivad kdesoleva uuringu tulemustega. Teenindus, hotellitoad ja asukoht on

43



tegurid, mida respondendid eelistasid ka siinses uuringus. Ahani et al., (2019, Ik 335)
Samuti iihtisid mojutegurid kdesolevas ja lihes New Yorgi uuringus ning kliendid pidasid
oluliseks aspekte nagu personal, asukoht, hotellitoad ja toodete valik. Mao et al., (2018,
lk 11) sdnul on hea une kvaliteet kiilalisele vdga tdhtis mojutegur, seega eelistavad
potentsiaalsed kliendid mugavaid hotellitube, kus on hea puhata. Mugavate hotellitubade

aspekti hinnati siinses uuringus viga oluliseks, mida pooldas ligi 2/3 vastajatest.

Ramanathani et al., (2011, 1k 21) poolt viljakdidud seisukoht selgitab, et toidu kvaliteet
on oluline aspekt hotelli valimise kdigus. Antud uuring néitas samuti, et tervislikku toitu
ja selle kvaliteeti hinnati korgelt ligi 3/4 respondendi arvamuse kohaselt. Vilja toodi ka
mitmekesist mentiiid ja huvipakkuvaid tooraineid ning komponente. Kucukusta et al.,
(2014, 1k 116) toob vilja, et terviseteadlikkuse kasv maailmas on kaasa toonud
mitmekiilgsete spaateenuste valiku populaarsuse. Samasugust aspekti kasitles ka Adongo
et al., (2017, Ik 109), kes leidis, et Ghana spaakiilastajate seas on suur huvi 160gastusel,
tervisel ja ilul. Selles uuringus selgus, et mitmekiilgsete spaateenuste valiku mojuteguri
puhul oli kiilastajate seas kdige atraktiivsem aspekt saunad ja basseinid. Teisesena toodi

viélja erinevate iluteenuste olemasolu ja hoolitsuste mitmekesisust.

Uuringuprotsessi ldbiviimise ajal oli hotellis vdga véhe drikliente, mistdttu mojutegur
koosolekuruumid ja selle alapunktid said vdga madalad hinnangud vorreldes teiste
mojuteguritega, kuid 10putdd teooriaosas pidas siiski McCleary et al., (1993, Ik 44) seda
aspekti ja selle alaliike oluliseks. Tema hinnangul on olulised tegurid sobivad
koosolekuruumid, arvutite ja koopiamasinate olemasolu ning mitmesugused hotellide
iirituste kavad voi programmid. Kdesolevas uuringus toodi pohiliselt vélja head tehnilist
varustatust ja kohvipauside vdimaldamise vodimalust. Madalamad hinnangud anti

seminariruumide hindadele ja nende valikule.

Jani et al., (2015, 1k 55) sonul on personali padevus ja usaldusvaérsus olulised faktorid
saavutamaks klientidepoolset lojaalsust. Seega on hea teeninduskvaliteet thtis tegur,
mida kiilalised Kindlasti oma hotelli valikul arvesse votavad. Teeninduskvaliteedi aspekti
ja kiilalislahkust to1 vélja ka Hua et al., (2009, Ik 71), kelle vaitel ootavad paljud kiilalised
hotelli saabudes professionaalset teenindust ja seda peaks pakkuma usaldusvaarne ning

abivalmis personal. Mojutegureid nagu professionaalne teenindus ja sdbralik personal
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hinnati kdesolevas uuringus koige korgemalt, kus respondendid pidasid neid véga

oluliseks. Vastajad pidasid tdhtsaks ka toGtajatepoolset viisaka suhtluse aspekti.

Moned mojutegurid, mida toodi teooriaosas esile, nagu néiteks keskmisel tasemel hinnad,
korge terapeutide kvalifikatsioon, heal tasemel privaatsus, tuntud spaatoodete brandide
olemasolu ja puhtusetase hotellis, ei olnud uuringu raames kajastatud. Kiilaliste ootuste
ja vajaduste tditmiseks tuleb ettevottel leida mojutegurid, mida kliendid enim hindavad,
sest see aitab kaasa ka ettevottesiseste eesmarkide joudmiseni. Kimi et al., (2019, 1k 999)
sonul tuleks hotellis viibijatele pakkuda pohivajadusi nagu s6omise- ja magamise
voimalust ning vdiksemal maiéral sotsiaalset meelelahutust. Antud aspektid kuuluvad
Maslow piiramiidi ja ilma nendeta ei saa iikski edukas hotell toimida. L&htuvalt
teooriaosas mainitud mdjuteguritele, toimub potentsiaalse kiilalise ostuotsus ka muudest
nianssidest nagu varasemast tarbimiskogemusest, haridustasemest, vanusest,
reisiseltskonna suurusest, kohalviibimise ajast, veebiarvustuste mojust, majutusasutuste

mainest ja kliendi enda rahalistest voimalustest.

Uuringu tulemustest selgusid vdlja mitmed mdjutegurid, mis kiilastajate arvates olid
Laulasmaa spaahotelli valikul viga olulised. lgast tildiste mdjutegurite alaplokist peeti
viga oluliseks mdjutegureid nagu mere ldhedust, puhast ja virsket oOhku,
tulekustutite/sprinklersiisteemi olemasolu, tervislikku toitu, basseinide/saunade valikut ja
kvaliteetset ning efektiivset teenindust. Uldistest mdjuteguritest tdid respondendid esile
head teeninduskvaliteeti, basseinide/saunade valikut, professionaalset/kiilalislahket
personali ja tervislikku toitu. Need aspektid olid klientidele véga olulise tdhendusega.
Samuti peeti viga oluliseks metsakohina/linnulaulu kuulmist, voodi/patjade mugavust ja

padevate oskustega personali.
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Tuginedes uuringu tulemustele ja jéreldustele, esitab autor Laulasmaa spaahotellile

jargmised ettepanekud hotelli valiku mojutegurite tohusamaks kasutamiseks

turundustegevustes. Ettepanekud on esitatud kiisitlusankeedi jarjestuse alusel (vt lisa 1

jérg)

Ettepanekud, kuidas paremini esile tuua looduskaunist keskkonda ja asukohta:

Fotode tegemine. Antud tegevusega voiks turundada merd ja loodust, kus rohk oleks
puudel, rannakividel, taimedel, metsloomadel (oravad, rebased, linnud jne).

Loodust spaahotelli taustal saaks kuvada fotode baasil, mida reklaamida néiteks
postmargil, kinkekaardil vo0i isegi turismiajakirjal/brosiitiril. Mere piltidega
postmarke ja kinkekaarte voiks hotelli vastuvott hakata miiiima ja see oleks iihtlasi
turunduslik protsess. Lébiviijaks v3iks osutuda isik ettevotte seest, kellel oleks
varasem pildistamise kogemus.

Liihivideote montaaz, kus drooni abil saaaks esile tdsta kogu piirkonna loodust.
Maastikust videoid voib teha tavalise kaamera abil. Monteeritud videoid voiks kuvada
kodulehekiiljel ja sotsiaalmeedias.

Muusika installeerimine kodulehekiilje paneelidele, kus klient saab mdne paneeli
avamisel (aktiivsed tegevused vabas 6hus, discgolf, matkamine jne) kuulda nt metsa-
ja mere kohinat voi linnulaulu. Antud funktsiooni paigaldus voiks jadda mone
infotehnoloogia ettevotte kasitleda voi seda tehakse ettevottesiseselt. Kindlasti oleks
see ettevottesisene investeering ja turunduslikus vaates oleks néha, kui palju kasvavad
kodulehekiilje kiilastatavuse arvud pikema aja jooksul.

Pealinna ldhedus. Uuringu tulemustest selgus, et korduvkiilastajad peavad antud
mojutegurit oluliseks ja seega voiks seda aspekti rohkem turundada. Naiteks vOiks
sellekohast informatsiooni kuvada turismikaartides, ajalehes, reklaampostritel,

sotsiaalmeedias, kodulehel, turismiajakirjades voi isegi e-Kirjades.

Nende soovituste pohjal on voimalik arendada spaahotelli turundustegevusi, mis vdivad

aidata ettevottel saavutada teatud konkurentsieelist.
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Ettepanekud turvalise keskkonna rdhutamiseks:

Lithivideote tegemine, mis holmavad peamiselt teisi mojutegureid, kuid véiksemal
madral erinevaid turvalisuse elemente (kaldteed, tulekustutid, valvekaamerad,
turvatdotajad, ndomaskid, desinfitseerimisvahendid jne).

Kodulehekiiljel ja sotsiaalmeedias saaks rdhuda turvalisusele, tuues vilja, et
spaahotellis viibimine on ohutu. Selline aspekt julgustaks paljusid potentsiaalseid

kliente tulema hotelli.

Ettepanekud mugavate tubade ja tervisliku toidu turundamiseks:

Videote ja fotode tegemine, samuti toitudest/tubadest tdpse ning pohjaliku kirjelduse
edastamine veebis. Videote ja piltide kuvamine sotsiaalmeedias (Facebook, Twitter
jne), kodulehekiiljel, turismiajakirjades voi brosiiiiridel ning isegi televisioonis mone
lithireklaami néol.

Tubade jérk-jarguline renoveerimine, nendest piltide voi videote tegemine ja nende
turundamine. Tubade sisu pohjalik nditamine turunduskanalites (pehmed voodid ja
padjad, moobli elemendid ja muu inventar).

Uute meniitide koostamine periooditi, komponentide pohjalik kirjeldamine ja
tervislike toorainete edastus turunduskanalites.

Padjamentiii kasutuselevott, aspekti voiks tulevikus turundada veebis ja padjamentii
kasutuselevott voiks sisaldada nditeks 3—4 erineva suuruse ning kohevusastmega
padjavalikut. Sellekohane manuaal voiks asetseda ka vastuvotus, kus iga padja kohta
oleks viike kirjeldus.

Lugude jutustus (storytelling), selle teenusedisaini téovahendiga saaks turundada
tervislikku toitu ja hotellitube. Lugude jutustust voiks edastada 1ébi sotsiaalmeedia,
kuhu siis postitada nditeks vérvikamaid ja sisukamaid kiilaliste arvustusi, mida on
mainitud mone aspekti kohta. Kindlasti voiks mdelda kodulehele lugude sektsiooni
vOi1 paneeli loomist, mille avamisel leidub erinevaid lugusi arvustustest, mida
potentsiaalne klient saaks kuulata. Lood mdnest mojutegurist saaks lindistada iiles nii,

et ettevotte tootaja radgiks nendest voimalikult huvitaval ja koitval toonil.

Turvaline keskkond, mugavad hotellitoad ja mitmekiilgne ning tervislik toit on véga

olulised mdjutegurid, millele peaks tulevikus kindlasti rohkem tdhelepanu podrama.
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Ettepanekud hoolitsuste, iluteenuste ja spaa voimaluste koitvaks turunduseks:

Piltide ja videote tegemine erinevatest protseduuridest ja spaateenustest. Nende
kuvamine veebis, turismiajakirjades, televisiooni reklaamis, kiilastajate e-kirjade
sisus ja voibolla isegi kohalikus valla lehes.

Spaaosas voiks ettevotte kaaluda ametikoha saunamees kasutuselevottu, kelle
tegevust video vai fotode baasil edasi anda.

Erinevate ja mitmekiilgsete pakettide koostamine ning nende oskuslik turundamine.
See holmaks mitmepdevast majutust koos erinevate spaa- ja iluteenuste

protseduuridega. Turundamine eelkdige peredele ja liksik puhketuristidele.

Ettepanekud toomaks esile hotelli seminariruume:

Liitumine Eesti konverentsibiirooga, kes laialdaselt turundab oma litkmete voimalusi.
Seminarivdimaluste tutvustamine triikimeedias, nt ajalehes Aripéev, ajakiri Director,
tuues esile Laulasmaa potentsiaali t66- ja puhkuse kombineerisel.

Rohuda saaks heale tehnilisele varustatusele ja mitmekiilgsetele kohvipauside
voimalustele kuna neid tegureid peeti teistest olulisemaks.

Turundamine eelkdige &ri- ja tooga seonduvatele klientidele. Erinevate pakkumiste

koostamine ja uudiskirjade saatmine mitmesugustele ettevotetele.

[luteenuste, spaa vdimaluste ja seminariruumide turundus on tarvilik, et edastada

konkurente ning olla vdimalikult mitmekiilgne ettevote, mis pakub véga laia ampluaaga

erinevaid voimalusi erinevatele sihtrithmadele.
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Ettepanekud hea teeninduskvaliteedi ja kiilalislahkuse paremaks esiletoomiseks:

Personali koolitamine. Kuna teeninduskvaliteet sai kdige kdrgemad hinnangud, siis
seda tegurit saab veelgi kvaliteetsemaks muuta 14bi erinevate koolituste, mida siis teha
kollektiivile. Koolitusi vdiks ldbi viia pigem madalhooajal, kui on vihem t66d ja
rohkem aega. Kindlasti oleks see ettevottepoolne finantseering ja ldbiviijaks
koolitusfirmad voi teenindusjuht. Koolituste sisu voiks olla nt erinevate
teenindussituatsioonide 14bi mingimine ja praktilise sisuga harjutused. Samuti voiks
kasutada koolituste raames filmimist, et hiljem l&biméngitud olukordi paremini
analiilisida. Antud aspekti tulemuslikkust voib mirgata tagasisidede kaudu ja kliendid
saavad seda ka ise turundada hea sOna levitamise kaudu, mida oma ldahedastele
edastada.

Turundamine fotode, lithivideote kaudu, kus kuvatakse teenindust ja positiivses
meeleolus teenindajaid. Seda saaks esile tuua kodulehekiiljel ja sotsiaalmeedias.
Teeninduse hindamine ja vaatlemine, kus aeg-ajalt voiks ettevottes kdia anoniiiimsed
vaatlejad ja testostlejad (Mystery Shopping). Seda tegevust voiks teostada erinevates
osakondades (toitlustus, vastuvott, spaa).

Hilisem teeninduse analiilis, mida teostada peale vaatlusi. Aasta jooksul voiks seda
teha regulaarselt, naitekst 3 kuni 4 korda. Aasta 16ppedes teha kokkuvotvaid analiiiise,

et mida saaks muuta teenindusaspekti juures.

Ulaltoodud ettepanekud on arendustegevust soodustavad tegevused, mille kiiigus saaks

muuta teatud turunduskontseptsioone. Innovaatilised lahendused aitavad organisatsioonil

olla uuenduslik ja kdikvdimalikud ideed tuleks esmalt analiitisida ning alles seejérel neid

teostada. Hotelli valiku mojutegurite tundmine on tarvilik, et olla tulevikus

konkurentsivoimeline.
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KOKKUVOTE

Loputdo eesmérgiks oli teada saada olulisemad Laulasmaa spaahotelli valiku mojutegurid
ja esitada LaSpa juhtkonnale ettepanekud nende mojutegutite kasutamiseks spaahotelli
turundustegevuste tohustamiseks. Selle 16putd6 teooriaosas anti iilevaade hotelli valiku
mojutegurite teoreetilistest kdsitlustest, kirjeldati hotellikiilastajate ootusi ja vajadusi ning
hotelli valiku mdjutegurite ja turunduse vahelisi seoseid. Loputdo teises peatiikis anti
tilevaade Laulasmaa spaahotellist, kirjeldati 10put66 uuringu metoodikat, analiiiisiti
uuringu tulemusi, esitati uuringu tulemustele ja 16putdos viidatud allikatele tuginevad

jéareldused ning esitati ettepanekud Laulasmaa spaahotelli turunduse tGhustamiseks.

Enne koroonapandeemia algust oli Laulasmaa spaahotelli kiilastajate arv olnud 1dbi
aastate tOusujoonel. Spaahotellide omavaheline konkurents oli tihe juba varasematel
aastatel. Niilidseks on olukord koroonaviirusest tingitud piirangute tottu oluliselt
muutunud, valisturiste praktiliselt pole ja ilmselt ka piirangute leevendamisel nende arv
ldhiajal ei taastu. Sellest tingituna on ilmselgelt kasvamas konkurents Eesti arvukate
spaahotellide vahel, kes kdik hoogsalt valmistuvad spaade avamiseks ja kiilastajate
vastuvotmiseks. Spaahotellid pakuvad kiillaltki sarnasedi teenuseid ja enamus neist
asuvad looduskaunistes kohtades. Mis on olulisemad pohjused, miks kiilastajad
eelistavad iiht voi teist spaahotelli, peaks teadma iga hotell. Kéesolevas 10putdos
keskenduti nende mdjutegurite vélja selgitamisele, mis on kiilastajatele olnud olulised
Laulasmaa spaahotelli valimisel. MJgjutegurite tundmine voimaldab tdhustada
turundustegevusi ning koitvalt esile tuua hotelli tugevusi ja kiilastajaid koige enam

koitvaid tegureid.

Uuringu sisulisel ettevalmistamisel tugineti 15putoé esimeses peatiikis viidatud
olulisematele teoreetilistele allikatele. Uuringu lidbiviimiseks kasutati kvantitatiivset
uurimismeetodit ankeetkiisitlust. Uuring viidi 1&bi perioodil 03.03.2021-15.03.2021 ja
veebi teel ning paberkandjal vastanute koguarvuks kujunes 38. Uuringu tulemit

illustreerivad arvukad MS Exceli andmet66tlusprogrammi abil koostatud joonised.
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Jooniseid kujutati pohiliselt tulpdiagrammidena ja moningal méaéral vaibajoonistena, mis
kuvasid teavet mdjuteguritest ning nendele antud hinnangutest. Olulisemate spaahotelli
valiku mojutegurite viljaselgitamiseks kasutati asendikeskmist mood, vihemal maééaral
aritmeetilist keskmist ja standardhélvet. Lisaks leiti soovitusindeksi kaudu vastajate
soovitustase, mis osutus kdrgeks, mis nditab, et vastajate hulgas soovitatakse spaahotelli

oma ldhedastele véga aktiivselt.

Korgemaid hinnanguid andsid respondendid sellistele Laulasmaa spaahotelli valiku
mdjuteguritele nagu teeninduskvaliteet, basseinide ja saunade valik ning tervislik toit.
Uuringu tulemuse pohjal ei peeta iihtset vormiriietust oluliseks hotelli valiku
mojuteguriks, samuti ka iluteenuseid, diste turvatdotajate olemasolu, lemmikloomadele
moeldud tubasid, seminariruumide valikut ja lastenurga olemasolu. Koroonapandeemia
tottu oli uuringu ldbiviimise hetkel hotellis védhe &rikliente, seetdttu sai mojutegur
koosolekuruumid ja selle alapunktid véheseid hinnanguid. PGhiuuringule lisaks uuriti ka
moningaid kiilaliste arvustusi, kus toodi esile Laulasmaa spaahotelli maitsvat ja
tervislikku toitu, professionaalset personali ja mitmekiilgset spaateenuste valikut. Seega

kattusid arvamused suuresti uuringu tulemustega.

Uuringu tulemused voimaldasid leida vastuseid 16putd6 uurimiskiisimusele ,,Kuidas saab
Laulasmaa spaahotelli hotelli valiku mdjutegurite viljaselgitamise toel tohustada
turundustegevust? Seega tdideti ka 10puto6 eesmirk. LaSpa juhtkonnale esitati
mitmesuguseid ettepanekuid spaahotelli valiku olulisemate mdjutegurite tohusamaks
kasutamiseks hotelli turundustegevustes. Uuringu tulemused vdimaldavad anda teatud

vastuseid ka probleemkiisimusele ja pakuvad loodetavasti huvi ka teistele spaahotellidele.

Lahtuvalt mojutegurite leidmisele koostas autor omapoolsed soovitused ja ettepanekud
spaahotellile LaSpa. Ettepanekuteks toodi vélja liitumist konverentsibiirooga, tubade
jark-jrgulist renoveerimist, lithireklaami televisioonis, lithivideote montaaZi,
jutuvestmist (storytelling), muusika installatsiooni, uute toitude meniiiide koostamist,
padjameniiti kasutuselevottu, pealinna ldheduse rShutamist turismikaartides, fotode
tegemist, koosolekuruumide inventari esile toomist, personali koolitamist ja
teenindussituatsioonide ldbimingimist ning nende hilisemat analiitisi. Kdoige
olulisemateks soovitusteks voib tdheldada personali koolitamist, videote monteerimist ja

muusika installeerimist, sest nende kaudu on véimalik paremini esile tuua uuringus vilja
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selgitatud mojutegureid. Kuna teeninduskvaliteet ja personal sai vastajate poolt kdige
kdrgemaid hinnanguid, siis alustada tuleks sellest aspektist ning edasi tuleks litkuda teiste
ettepanekute juurde. Soovituste ja ettepanekute rakendamine peaks aitama ettevottel
saavutada veelgi paremaid ning efektiivsemaid tulemusi turundusstrateegiates. Lisaks

voib see kasvatada tulevaste potentsiaalsete klientide hulka.

Autori arvates sobis valitud uurimismeetod, ankeetkiisitlus, vastuste leidmiseks
uurimiskiisimusele ja 10put6o eesmérgi saavutamiseks. Uuringu kriitikana voib esile tuua
kaunis tagasihoidlikku vastajate arvu, mis oli tingitud eelkdige koroonaviirusest ja
kasutusele voetud piirangutest. Autor soovitab piirangute leevenemisel ja normaalse
hotellielu taastumisel uuringut korrata ning jargida hoolikalt ka seda, milliseid tugevusi

ja hotelli valiku mojutegureid rohutavad oma turunduses teised spaahotellid.

Autor loodab, et Ioputéds tehtud ettepanekud aitavad ettevottel tohustada
turundustegevusi, koita {tha rohkem kiilastajaid ning seeldbi saavutada paremaid
majandustulemusi. Laulasmaa spaahotell on suurepdrane koht puhkamiseks ja
160gastumiseks. Antud 15putdd autor peab koige tdhtsamaks tulemuseks seitsme
olulisema mojuteguri leidmist ja selle todga voiksid tutvuda LaSpa teenindus- ja
turundusjuht, ettevotte tegevjuht ning hotelli omanik, kes soovis tulemusi ndha. Autor
tdnab spaahotelli LaSpa personali, hotelli kiilalisi ja juhendajat, kes aitasid 16putoo

koostamisele kaasa.
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Lisa 1. Mojutegurite uuringu ankeetkiisitlus

Tartu Ulikooli Parnu kolledz
Kisitlus

LaSpa Laulasmaa hotelli valiku mdjutegurite uuring

Lugupeetud LaSpa hotelli kiilaline

Aitdh, et olite LaSpa hotelli kiilaline! Loodame véga, et kiilastate meid taas ja soovitate hotelli oma
sopradele, kolleegidele ja tuttavatele. Selleks, et saaksime kiilastuskogemust veelgi paremaks muuta,
palume Teil osaleda Tartu Ulikooli Parnu kolledzi iilidpilase 16putdd uuringu ldbiviimisel. Teiepoolse
tagasiside toel soovime leida olulisemad niiansid ja tegurid, mis vajaksid muutmist, parendamist voi
rohkem esile toomist hotelli turundamisel. Kiisitlus on anoniiiimne ja selle kiisitlusankeedi tditmisele kulub

aega ligikaudu 10 minutit. Pdnevat vastamist!

1. Teie olete: mees| | nainel |
2. Palun mérkida iiks vastusevariant X-ga. Vastaja vanus jaib vahemikku
18-30 [ ]
3140 [ ]
4150 [ ]
51-75 |:|
76+ |:|

4. Vastaja on: esmakordne kiilastaja korduvkﬁlastajalzl
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Lisa 1 jarg

Kiisimused LaSpa valiku mojutegurite kohta
5. Palume Teie arvamust selle kohta, kui olulised olid teile Laulasmaa spaahotelli valikul jargmised

tegurid. Palun mérkige oma arvamus 5-palli skaalal tabeli igale reale ristikesega (X).

1 —ei ole iildse oluline
2 —ei ole oluline
3—onoluline

4 — on viga oluline

5 — ei oska vastata

5.1 Looduskaunis ja rahulik asukoht

5 ei oska

Mgjutegur | 1 ei ole iildse oluline | 2 ei ole oluline |3 on oluline |4 on véga oluline vastata

Mere
ldhedus,
vaikne
loodus
Pealinna
lahedus (ligi
35km)
Kohapeal
palju
viliseid
aktiivseid
tegevusi
(ujumine,
matkamine,
discgolf jne)
Puhas ja
virske ohk
Metsakohina
ja linnulaulu
kuulmine

60



Lisa 1 jarg

5.2 Turvaline keskkond

Mojutegur

1 el
oluline

ole tildse|[2 i

oluline

ole

. |4
3 on oluline

on

oluline

vaga

5 ei
oska
vastata

Ohutu hotelli  keskkond
(puuduvad korged astmed,
teravad 4ddred, libedad
pdrandad, vms)

Desinfitseerimisvahendite,
esmaabivahendite ja
ndomaskide olemasolu

Oised turvatdotajad

Videovalve parklas ja
siseruumides

Tulekustutite ja
sprinklersiisteemi
olemasolu

Liftid ja kaldteed puuetega
klientidele

5.3 Mugavad hotellitoad ja tervislik toit

Mobjutegur

1 ei ole tildse oluline

2 ei ole oluline

3 onoluline

4 on véga oluline

5 ei
oska
vastata

Voodi ja
patjade
mugavus

Seinte heli
isolatsioon

toas

Tervislik toit

Mitmekesine
meniii

Huvipakkuvad
toorained ja
komponendid
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5.4 Hoolitsused, iluteenused, basseinid, saunad ja muu

Mgjutegur

1 el
oluline

ole

uldse

2 ei ole oluline

3 on oluline

4 on vdga oluline

5

oska

ei

vastata

Erinevad
iluteenused
(juuksur,
manikdiiir jne)

Hoolitsuste
mitmekesisus
massaazid,
soolateraapia)

(nt

Mitmete
basseinide
saunade valik

ja

Lemmikloomadele
moeldud toad

Lastenurga
olemasolu

5.5 Koosolekuruumid

Mojutegur

1 el
oluline

ole

uldse

2 ei ole oluline

3 onoluline

4 on 5

oluline

vaga

oska
vastata

ei

Seminariruumide
valik

Seminariruumide
taskukohane
hind

Hea tehniline
varustatus

Kohvipauside
vOimaldamine

62




5.6 Teeninduskvaliteet ja personal

5 ei oska

Mojutegur 1 ei ole iildse oluline | 2 ei ole oluline | 3 on oluline |4 on véga oluline vastata

Kvaliteetne ja
efektiivne
teenindus
Tootajatepoolne
viisakas suhtlus
Kiilalislahked ja
avatud
teenindajad
Padevate
oskustega
personal
Personali {ihtne
vormiriietus

6. Palume Teie arvamust selle kohta, kui olulised olid Teile Laulasmaa spaahotelli valikul jargmised
pohilised mojutegurid. Palun mérkige oma arvamus 5-palli skaalal tabeli igale reale ristikesega (X).
1 —ei ole iildse oluline
2 —ei ole oluline
3—onoluline
4 — on viga oluline
5 — ei oska vastata

Mgdjutegur 1 2 3 4 5
Looduskaunis ja
rahulik asukoht

Turvaline keskkond

Mugavad hotellitoad
Maitsev ja tervislik
toit

Mitmekiilgne
spaateenuste  valik
(hoolitsused,
iluteenused)
Basseinid ja saunad
Sobivad
koosolekuruumid
Professionaalne,
kiilalislahke ja
sobralik personal

Hea
teeninduskvaliteet
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7. Kui tdendoliselt kiilastate spaad uuesti? Palun mérkida lahtrisse iiks sobiv vastusevariant X-ga.

1 ei ole
ildse
tdendoline

2 vidhesel mairal on

e e 3 on toendoline |4 kiilastan |5 kindlasti kiilastan
tdendoline

8. Kui suure tdendosusega soovitate spaahotelli enda tuttavatele ja ldhedastele? Palun mérkida lahtrisse
iiks sobiv vastusevariant X-ga. Palun mérkige tabeli alla ka pShjendus.
1 —tdhendab, et ei soovita

10 — tdhendab, et soovitan kindlasti

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Suur tdnu, et votsite aega vastamiseks!

Téname Teid!
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SUMMARY

HOTEL CHOICE FACTORS TO DEVELOP MARKETING ACTIVITIES ON THE
EXAMPLE OF LASPA LAULASMAA SPA HOTEL

Mantas Paliukas

The last decade have seen a growing trend towards the growth reading hotels online
reviews. Various studies and research methods have been used around the world to
determine the factors influencing hotel choice. Due to intense competition in
accommodation sector, it’s essential to know how potential customers choose a hotel and
what criteria have become decisive in the decision-making process. A common problem
is the lack of awareness among hotel managers about the factors that influence customers
choice of hotel. Therefore it's very important to design hotel websites and online
marketing for potential customers so they can take into account various influencing
factors. The most important influencing factors can be amplified with the skilled

marketing process.

Aim of this thesis is to find out the main hotel selection factors which occured guests
mind. It is fundamental for this company to know how customers think when they choose
this hotel. The aim also consists of proposals which help develop marketing activities.
COVID-19 crisis has significantly changed the tourism and accommodation sector and
therefore hotels need to work harder to gain a competitive advantage. This thesis includes
theoretical views and an empirical research. The theoretical part consists of several

scientific articles from different countries around the world.

This work theoretical part revealed that the most important hotel selection factors were
security, welfare services, convenient location, good level of service, room rates, sleep
quality, meeting rooms, cleanliness, parking facilities, training opportunities, food

quality, online reviews, hotel image etc. There were further influencing factors and on the
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basis of these factors, research was made. The cornerstone of the research became table
of hotel selection factors which was made by the author. A much debated question is
whether hotel selection factors are sustainable in long period of time or further

investigation should be made time to time.

Empirical part of the work begins with introduction of company LaSpa. This part
describes different hotel sections and rooms occupancy capacity. LaSpa Laulasmaa spa
hotel is located in west side of Harju county and hotel employs almost one hundred
people. In this research there was used a quantitative research method. Data were
collected using a online questionnaire and on paper questionnaire which was at the
reception. The survey questionnaire was compiled on the basis of various influencing
factors. Respondents were asked nine questions in the questionnaire where the fifth
question was divided into six sub-blocks. The questionnaire was designed on the basis of
a 5-point Likert scale where respondents had multiple response options. Research was
conducted during the period of 3 March 2021 — 15 March 2021. A total of 38 respondents
gave their answers. There were 28 women and 10 men among the respondents. The largest
share of respondents belonged to the age group 41-50 years. 76% of these respondents

had previously stayed at this hotel.

This thesis provides an overview of hotel selection factors and and how they may affect
future marketing activities. As a result of the analysis of research seven most important
hotel selection factors was found. Influencing factors were sea nearness and quiet nature,
healthy food, efficient and high quality service, selection of pools and saunas, good
technical equipment of seminar rooms, clean and fresh air and also the presence of a fire
extinguisher or sprinkler system. As well it turned out that customers are very loyal to
this company. Net Promoter Score index showed that 71% customers recommend LaSpa
hotel to relatives and friends. That is a very good result. In addition research results
showed that according to the opinions of visitors there were most important factors like
tasty food, hotel rooms and spa services. This result was found through question number

nine which contained free-form opinions from visitors.

Guests also considered important factors like competent skilled personnel, bed and pillow
comfort and hearing birdsongs or forest roar. For the period 6 January 2021 — 15 March

2021 author found on the web 11 guest reviews which showed that the most important

66



factor was delicious and healthy food. Further analysis showed that respondents did not
consider important such as personnel uniform, security staff availability, pet rooms,

selection of seminar rooms and the presence of a children's corner.

The findings of this investigation complement those of earlier studies. Strategic location,
quality of service and food, saunas and swimming pools matched both in theoretical and
empirical parts of the work. Based on the results, the following proposals can be

submitted to the company.

e Music installation to the panels of the website, where customer can hear for example
the noise of the forest and sea or the birds songs when opening some of the panels
(active outdoor activities, discgolf, hiking, etc.)

e Editing of short videos, where the nature of the whole area could be highlighted with
the help of a drone.

e Storytelling, this service design tool could be used to market healthy food, service,
hotel rooms, nature etc. More colorful stories (visitor reviews) could be placed on the
website and if potential client goes go to click on the story then he or she hears
employee talking about story in the background. Recordings must be made of course
much earlier.

e Taking pictures and videos of various spa procedures and services. Their display on
the web, in travel magazines, in television advertising, in the content of visitors' e-
mails and maybe even in a local municipal newspaper.

e Staff training, where the content of the trainings could be for example playing through
various service situations and exercises with practical content.

e Evaluation and observation of the service where from time to time observers and test
buyers can visit the company anonymously (Mystery Shopping). This activity could
be performed in different departments (restaurants, reception, spa).

There were more suggestions, but not all of them were mentioned here. This research was
limited by the absence of respondents otherwise more fundamental and specifical
conclusions and proposals could have been made from the results. Further investigation

must be made but in the author's mind, the aim of this thesis was achieved.
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