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SISSEJUHATUS

Maailma rahvastik on vananev ning oodatav eluiga on tousnud elukvaliteedi ja
tervishoiu paranemise tottu. See tendents on eriti kasvav Euroopas ja nii moodustavad
enam Kkui 65-aastased Euroopa elanikkonnast umbes 18% (Population structure...
2014). Moodsa iihiskonna vananemise tottu on seeniorid muutumas iiha atraktiivsemaks
turusegmendiks, mistdttu on vajalik arvestada {iha enam selle segmendi eripérade,

vajaduste ja soovidega.

On tihtis, et majutusasutused arvestaksid rahvastiku vanuselise koosseisu ja klientide
segmentide muutumisega ning sellest tulenevalt ka viimaste muutuvate ootuste, soovide
ja vajadustega. Majutusettevotete kohanemine iihiskonnas toimuvaga on oluline, et
sdilitamaks olemasolevat klientuuri, olla atraktiivne uutele klientidele ja seeldbi piisida
konkurentsis ning olla edukas. Seeniorid on majutusasutustele tihtsad, kuna nad
reisivad {tha enam, neil on vidhe piiranguid reisi ajastamise ja viibimise kestusele,
samuti on nad hea meelega ndus reisima viljaspool hooaega (Patterson ja Pegg 2009:

255; Sniadek 2006: 104).

Seeniorturisti modiste on minevikuga vorreldes saanud uue tdhenduse. On vale arvata, et
turist, kes on iile 55-aasta vana, on nork, iiksildane ja ootab kindlat teadmist, mis teda
reisides ees ootab (Hudson 2010: 445). Vastupidiselt, eakad naudivad head tervist ja
fiitisilist vormi itha kauem ning nende sooviks on olla aktiivne - see ongi see, mida

turism ja reisimine neile tegelikult pakub (Sniadek 2006: 103).

Tervis ravispaahotelli peamiseks sihtrithmaks on pikalt olnud soome rahvusest
seeniorid. Ajapikku on hakanud soomlaste 66bimised ja ravispaahotelli pohiteenuste
kasutamine aga vdhenema, mistdttu on vajalik neile suunatud tooteid arendada ehk

tdhtis on peamise sihtrihma muutuvate vajaduste paralleelselt ka enda toote



kaasajastamine. Toote kaasaegsemaks muutmiseks ja arendamiseks on oluline klienti
pOhjalikumalt tundma Oppida ehk kindlaks teha need aspektid, mida nad tegelikult

tahavad ja enim hindavad.

Eelnevast tulenevalt on piistitatud uurimiskiisimus: millised on seeniorturismitoodete
arendamise vdimalused ravispaahotellis? T66 eesmirgiks on teha tootearenduslikke
ettepanekuid Tervis ravispaahotellile, mis aitaksid rahuldada ténapdeva ja tulevase

seeniori vajadusi.

Uurimiskiisimusele vastuse leidmiseks ja t00 eesmirgi tditmiseks piistitas autor

jargmised uurimisiilesanded:

e seeniorturismi ja sihtrithmapohise tootearendusega seonduvate teoreetiliste allikate
1abitdotamine;

e uuringute  ettevalmistamine  (meetoditega  tutvumine, vaatlusankeedi ja
ankeetkiisitluse koostamine ning ankeetkdisitluse pilootuuringu ldbiviimine);

o seeniorite klienditeekonna vaatlemine ravispaahotellis ja uuringute
tulemuse analiiiis;

o nooremate seeniorite seas Kkiisitluse ldbiviimine nende eelistuste,
vajaduste ja motivatsiooni kindlaks tegemiseks spaatoote puhul ning
uuringu tulemuste analiiiis;

e jdrelduste ja ettepanekute tegemine ldhtuvalt uuringutulemustest, et arendada ja

parendada seeniorturismitooteid.

To0 teoreetilise tagapdhja loomiseks kasutati mitmeid eri allikmaterjale, mis késitlesid
seeniorturismi,  seeniorturistide eelistusi, eripdrasid, reisimotivatsioone ning
sihtrihmapohise turismitoote arendust. Tdhtsamateks autoriteks seeniorturismi
valdkonnas antud t66 raames on: lan Patterson, Shane Pegg, Tahir Albayrak, Meltem
Caber ja Joanna Sniadek. Materjali kasutati samuti erinevatest teemakohastest
raamatutest ning usaldusvédrsetest Internetiallikatest, millest enim tdhelepanu véairib
Eurostati hiljutine uuring eurooplaste reisiharjumuste kohta. Uuringute ldbiviimiseks oli

abi uurimismeetodeid kisitlevate allikatega tutvumisest.



Too koosneb kolmest peatiikist ja kolmest lisast. Esimeses osas antakse iilevaade
seeniorturismist ja sihtriihmapohise turismitoote arendamisest. Teine peatiikk annab
iilevaate tehtud uuringute meetoditest, 1dbiviimisest ja uuringu tulemuste analiiiisist.
Kolmandas osas tehakse uuringutulemustele tuginedes jareldused ja ettepanekud
seeniorturismitoodete arendamiseks ja parendamiseks. Lisadena on seeniorturistide
reisimotiivide loetelu, vaatluse ldbiviimiseks kasutatud vaatlusankeet ja kisitluse

labiviimiseks kasutatud soomekeelne ankeetkiisimustik.



1. SIHTRUHMAPOHINE TOOTEARENDUS

1.1. Seeniorturism ja seeniorturistide tunnused

Seeniorid on turismisektoris muutumas iiha atraktiivsemaks segmendiks, kuna maailma
rahvastik on vananev. Jargnevas peatiikis selgitatakse, mis on seeniorturism, selle
eripdra ja tdhtsus ning kes on seeniorturist. Samuti antakse {ilevaade seeniorturistide

reisimisharjumustest ja -motiividest ning erisustest vorreldes teiste reisijatega.

Prognoosidele tuginedes on aastaks 2050 60-aastaste ja vanemate inimeste hulk
maailmas kahekordistunud, moodustades maailma rahvastikust 22%. Euroopas on see
nditaja veel suurem ehk iile 60-aastased moodustuvad prognooside kohaselt kogu
Euroopa rahvastikust lausa 35%. (Magnus 2009: 55) Ka Carneiro jt (2013: 354)
tddevad, et eriti Euroopas on selge tendents inimkonna vananemisele, kuna oodatav
eluiga on tdousnud elukvaliteedi ja tervishoiu paranemise tottu. 2010. aastal olid
ligikaudu 17,4% Euroopa elanikkonnast vanemad kui 65 eluaastat 2012. aastal oli see
nditaja juba 0,4% korgem ning enam kui 65-aastased moodustasid Euroopa
elanikkonnast 17,9%. (Population structure... 2014)

Oluliseks aspektiks on, et inimkond vananeb progressiivselt — vanade inimeste (65-
aastaste ja vanemate) suhteline osatéhtsus rahvastikust kasvab kiiremini kui iikski teine
segment Euroopa Liidu populatsioonist. (Population structure... 2014) Joonis 1
illustreerib rahvastiku struktuuri peamiste vanuseriihmade jdrgi Euroopa Liidu
liikmesriikides olevikust kuni aastani 2080. On néha, et 15-64 aastaste hulk aastatega
viaheneb ning 65-80+ aastaste osakaal muutub aastatega jéarjest suuremaks. Niiteks, iile
80-aastase suhteline osatdhtsus on juba 2050-ndaks aastaks enam kui kahekordistunud

ning see tendents ka jatkub.
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Joonis 1. Rahvastiku struktuur peamiste vanuserithmade jargi Euroopa Liidu
litkmesriikides aastatel 2013-2080 (% kogu rahvastikust) (allikas: autori kohandatud,
kasutades Eurostat 2014 andmeid)

Pole joutud tapselt konsensusele, defineerimaks, milline on seeniorturismi turg, tldiselt
selgitatakse seda kui turistide segmenti, mis on piiritletud vanuseliselt, 50-65-aastased.
(Cervantes jt 2008: 149)

Erinevad autorid kasutavad seeniorite defineerimisel erinevaid vanuseid, nimetades, et
seeniorite vanus algab kas vanusest 50, 55, 60 voi 65 eluaastat. (Andjelkovic¢ jt 2013).
Alén jt (2012) leidsid samuti erinevate varasemate uurimistdddega tutvudes, et

seeniorite vanust méiiratletakse erinevalt.

On neid autoreid, kes nimetavad seenioriteks iile 50-aastaseid. Mitmed teadlased on
seenioriteks arvanud aga vahemalt 55-aastast isikut; samas paljud ka 60-aastast ja
vanemat inimest ning samuti on seenioreid defineerituid kui 65-74-aastaseid isikuid.
(Ibid.)

Joonisel 2 on vilja toodud tiks véimalik mudel, kus seeniorite turg on jaotatud vanuse
jargi nelja erinevasse segmenti. Vanuses 55-64 on liigitatud nooremad seeniorid ehk
noored pensiondrid voi kohe pensioniriks saavad seeniorid. Vanuses 65-74 on enamasti

juba pensionér; vanuses 75-84 hilises eas pensiondr ja vanuses 85+ on vanurid.
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Joonis 2. Seeniorturu kategooriad (Sniadek 2008: 104 alusel)

Patterson ja Pegg (2009: 264) toonitavad, et turismisektor ei tohiks vanemaealisi turiste
kohelda kui iihte kindlate tunnustega sihtrithma, vaid nagu mitmekesiste ja erinevate
tunnustega sihtgruppi, millel on omakorda erinevad segmendid. Vanemaealiseks
klassifitseeritakse inimest vanuses 50-100 ja isegi rohkem eluaastast, kuid iga
vanuseriihm (50-60-, 60-70-, 70-80-, 80— ja enam aastased) on erineva ajaloolise
taustaga, mis teeb neid eristuvaks teistest esmapilgul sarnasena tunduvatest vanustest,

kuid tegelikkuses on igal segmendil oma kindlad tunnused, vajadused ja huvid.

Ka Risto (One size does not... 2015) todeb, et seenioreid ei saa nimetada iiheks
kindlaks, tdpselt samade tunnuste ja harjumustega rithmaks, vaid seeniorturg koosneb
omakorda erinevatest segmentidest. Wilson (Find hidden oppurtunities... 2015) lisab, et
seeniorid ei ole liks homogeenne grupp, vaid segmenteerimisel tasub arvestada ka
haridust, kultuurilist tausta, toOstaatust ja ka nditeks terviseseisundit. Patterson ja Pegg
(2009: 264) samal noul, et sotsiaal-demograafilised tunnused, nagu vanus, sissetulek,
sugu, haridus ja tervis on tdhtsad tegurid, mida seeniorturgu segmenteerides arvesse

votta, kuna need mdjutavad suuresti vanemaealiste elustiili ja hoiakuid.

Steina (2014) leiab, et vanus ei ole peamine faktor, mis seeniorturgu maéératleb, vaid
loetleb neli seeniorturisti reisimist iseloomustavat faasi elus:

| faas: lasteta puhkamine ehk lapsed on kodust lahkunud;

II faas: pensionile jadmine ehk tekib rohkem vaba aega;

I11 faas: tervislik seisund vai haigus saab piiranguks;

IV faas: elukaaslase, partneri kaotus, millest tulenevalt muutuvad reisiharjumused.

Mitmed autorid (Boksberger jt 2009: 313; Cervantes jt 2008: 148; Hudson 2010: 445)
on mirkinud, et tidnapdevane seeniorturismi turg erineb suuresti stereotiilipsetest

seeniorturistidest minevikust ja on vale arvata, et seeniorid, kes on iile 55 aasta vanad,



on nodrgad, sdltuvad, iiksildased, fiilisiliselt voi mentaalsest piiratud, ning kes tahavad

ainult stabiilsust ja kindlat teadmist, mis neid reisides ees ootab.

Pattersoni (2006: 1-22) jargi voiks seeniorturist vastata jargmistele tunnustele:

e 60-aastane ning vanem pensiondr, kellel on aega ja raha reisida vOi pensionieale
lahenev inimene, kes to0tab korgest vanusest hoolimata, niiteks riiklike
regulatsioonide tottu;

e sotsioloogilises mdttes ,kuldses vanuses® inimene vOi vanem turist, kellel ei ole
enam pere ees kohustusi vai ei pea jarglaste eest hoolitsema;

e cnamasti passiivne turist (néiteks, reisitakse, et kiilastada perekonda).

Seeniorite turgu on aegade jooksul erinevalt identifitseeritud, niiteks on kasutatud
nimetusi nagu ,,the mature market”, ,the older market ja ,,the senior market®, mis
voiksid tolkes kdlada kui ,.kiips turg®, ,vanemaealiste turg®“ ja ,seeniorite turg™.
Viimatistes uuringutes on kasutatud ka fraasi ,,the silver market* ehk ,,hdobedane turg®.
(Chen, Shoemaker 2014: 59). Cervantes jt (2008: 149) toovad vilja veel fraasid nagu
,»00-plus market® ja ,,maturing market* ehk tdlkes ,,50+ turg“ ja ,,vananev turg“. Major
ja McLeay (2013: 5) kasutavad oma kirjat6os, kus uuritakse Suurbritannia seeniorite
puhkusepakettide kogemusi viljaspool kodumaad, viljendit ,,grey market” ehk tolkes
»hall turg®; nad toovad ka vilja silinoniilimi eelnevalt nimetatud viljendile, milleks on
»muppie market. Vanema generatsiooni kirjeldamiseks kasutatakse tihti ka viljendit
,,baby boomers* voi ,,baby boomers generation* ehk pdlvkond inimesi, kes on siindinud
pérast 11 Maailmasdda, 1946. aasta ja 1964. aasta vahel; viljendit ,,baby boomers*

kasutatavad oma uurimistoos nditeks Patterson ja Pegg (2009: 255).

Seeniorite turg on moodsa iihiskonna vananemise tottu Mmuutumas iiha enam
atraktiivsemaks, suureks tendentsiks on reisimise sageduse suurenemine ja véhesed
piirangud reisi ajastamisele ja viibimise kestusele. (Attributes... 2013: 13; Nimrod,
Rotem, 2010: 65-66). Ka Major ja McLeay (2013: 6) vordlevad seeniorturiste teiste
segmentidega ning on arvamusel, et seenioritel on rohkem aega ja raha, mida saab oma
drandgemise jargi sisustada ning kasutada ja neil on vihem noorematele

vanuseriihmadele omaseid rahalisi kohustusi.
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On mitmeid pdhjuseid, miks turismifirmad ja majutusasutused peaksid arvestama

seeniorite turuga, kuid Sniadek (2006: 103—104) on vilja toonud peamised pdhjused:

e see on suure kasvuga turg (statistiliselt saab iga kuue sekundi tagant keegi maailmas
seenioriks); 2050. aastaks on maailmas 2 miljardit seeniorit, mis tidhendab, et
esimest korda maailma ajaloos on seeniorite arv maailmas suurem kui 0-14 aastaste
laste arv;

e seenioritel on véga palju vaba aega: uuringud on ndidanud, et seeniorid piihendavad
40% rohkem oma vaba aega reisimisele kui nooremad inimesed;

e seeniorid naudivad head tervist ja fiitisilist vormi iiha kauem ning nad tahavad seda
seisukorda ka nii sdilitada - see ongi see, mida turism ja rekreatsioon sisuliselt
pakub;

e seeniorid hakkavad asendama oma perele piihendumist eneseharimise, 10butsemise
ja meelelahutusega ning nad suhtuvad turismi ja rekreatsiooni kui auhinda, mida nad
védrivad oma kiire ja ohverdusi téis elu eest;

e seeniorid on hea meelega ndus reisima ka véljaspool korghooaega.

Patterson ja Pegg (2009: 255) toovad vilja, et seeniorid on tédhtis sihtrithm, kuna nad
eelistavad reisida madalhooajal v&i tileminekuhooaegadel kdrghooajalt madalhooajaks
ja vastupidi (nn shoulder season’il) ehk perioodidel, mis on teiste sihtriihmade seas
ebapopulaarsed ja seetdttu aitavad tdita majutusasutuste voodikohti ja lennukeid.
Euroopa Komitee (Attitudes of Europeans... 2013: 24) uuringu kohaselt, mis annab iga-
aastaselt iilevaate eurooplaste reisimisharjumuste kohta, kasutavad vanemad inimesed
(55-aastased ja vanemad) rohkem reisibiiroode teenuseid ja valmis pakette ning ei
kasuta Internetti nii aktiivselt kui noored, vaid eelistavad niiteks telefoni teel
broneerimist. Euroopa seeniorid on samuti ndidanud tendentsi peatumaks pikemaks
perioodiks ja olles rohkem paindlikumad reisi ajastamise koha pealt. Ka Minteli
aruande (2010; viidatud Major ja McLeay (2013: 7) kaudu) uuringu kohaselt eelistab
see koige kiiremini kasvav segment pigem valmis puhkusepaketti: iga neljas 55-64-

aastane ja iga seitsmes enam kui 75-aastane valib paketitud puhkusereisi.

Euroopa Komitee raportist (Attitudes of Europeans... 2013: 43,47) jareldub, et iile 55-

aastased on iisna ndudlik segment, kuna just see sihtrithm védidab enim, et polnud rahul
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sellega, kuidas neid sihtkohas vastu vdeti, laidab aktiivsete tegevuste vOi teenuste

olemasolu ja pole rahul erivajadustega inimestele mdeldud infrastruktuuriga.

On mitmeid teoreetilisi mudeleid, mis moddavad motivatsiooni, nditeks Maslow
vajaduste hierarhia, Alderferi ERG-teooria, Herzbergi kahe teguri mudel jne. Olenemata
sellest, et koik need teooriad on erinevad, on koik autorid {ihel arvamusel sellest, et
motivatsioon pohineb inimeste psiithholoogilistel ja bioloogilistel vajadustel ning
motivatsioonile keskenduvad uurimistood aitavad védga histi mdista turistide vajadusi ja

soove. (Hsiao jt 2014: 82).

( - - - \
Seeniorturismi
/ motiivid \
Vilised tingimused: Sisemised soovid:
. . L5 Heaolu parendamine
Uhiskondlik Elustiili
areng jatkamine | Rutiinist
A viljapddsemine
Rahaline seis | Pl Suhtlemine
Perekonna
toetus Ja 5| Teadmiste
vastutustunne tiiendamine
Aeg | J
N Uhkus ja patriotism
Austus
. Enese tunnustamine
Tervis
Nostalgia

Joonis 3. Seeniorturismi motiivide mudel (Cai jt 2007: 1269 alusel)

Cai jt (2007: 1266-1270) on loonud mudeli (vt joonis 3), mis Kirjeldab seeniorturismi
motiivide teket. Viliselt mojutavad seeniorite reisimist uuringu kohaselt tihiskondlik
areng, rahaline seis, aeg ja tervis, millest omakorda rahaline seis ja aeg on mojutatud
perekonna suhtumisest ja vastutustundest. Uhiskondliku arengu all on mdeldud seda,

kuidas tdnapédeva iihiskond seenioritesse suhtub ja kuidas see seenioreid ja nende
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reisiharjumusi mojutab. Sisemiselt seonduvad seeniorite reisimisega jargmised soovid:
heaolu parendamine, igapdevarutiinist véljasaamine, suhtlemine, teadmiste tdiendamine,
uhkus ja patriotism, enese tunnustamine elu jooksul tehtud t60 eest ja nostalgia.
Esimesed neli faktorit on seotud elustiili jaitkamise teooriaga (life continuity theory), mis
sisuliselt véidab, et vananedes soovivad inimesed jéitkata neid harjumusi voi
strateegiaid, mida tehti ka minevikus. Teadmiste tdiendamine ning uhkus ja patriotism
on mdjutatud austustundest, nditeks oma kodumaa vastu, mis tdhendab, et soovitakse
uusi teadmisi saada ka oma koduriigis reisides ja jélgida aastatega kodumaal toimunud

muutusi.

Seeniorturistide reisimotiivide kindlaks tegemiseks on varasemalt tehtud mitmeid
uurimistoid (vt lisa 1). Alén jt (2012: 155) ja Prayag (2012: 667) on vilja toonud
mitmeid seeniorite reisimotivatsioone, mis erinevatest uuringutest on jareldunud.
Peamisteks reisimotiivideks on: puhkus ja 160gastumine, igapaevarutiinist viljasaamine,
pereckonna ja sOprade kiilastamine, suhtlus ja teiste inimestega, eriti perega,
koosolemine, uute, nditeks, ajalooliselt voi kultuuriliselt téhtsate kohtade avastamine ja
kiilastamine. Samuti motiveerib seenioreid reisima nostalgia, soov olla aktiivne,
voimalus 10puks kiilastada neid kohti, mida on alati tahetud kiilastada, soov tunda end
mugavalt ja tervist turgutada, ilusa looduse ja maastiku ndgemine, iseenese

proovilepanek, vaimse ja fiilisilise heaolu parendamine ning vaba aja tditmine.

Ka Euroopa Komitee raportist (Attitudes of Europeans... 2013: 11), selgub, et 55-
aastased ja vanemad nimetavad reisieesmérkides enim koikidest teistest segmentides
kas loodusatraktsioonide kiilastamist v3i heaolu-, spaa- voi tervistavate protseduuride

nautimist.

Kokkuvotteks saab Oelda, et seeniorturism hdlmab endas seeniorturistide reisimist.
Seeniorturisti vanuse iile pole tipselt konsensusele joutud, kuid iildiselt saab seenioriks
nimetada vihemalt 50-aastast ja vanemad inimest. Seeniorid on téhtis turg, kuna neil on
rohkem vaba aega ja raha, mida vastavalt oma soovidele kulutada; ka reisivad nad hea
meelega viljaspool hooaega, eelkdige puhkuse ja 100gastumise ja igapdevarutiinist

véljasaamise eesmargil. Seeniorturuga on tdhtis arvestada, kuna maailma rahvastik
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vananeb ning niiteks Euroopas suureneb seeniorite osatéhtsus rahvastikus kiiremini kui

tiksi teine segment populatsioonist.
1.2. Sihtriihmapdhine turismitoote arendamine

Tootearendus ettevottes on téhtis, et pakkuda klientidele nende muutuvate vajaduste ja
soovidega kohandatud kaasaegseid tooteid ning omada seeldbi konkurentide ees eelist.
Kui eeclmises alapeatiikis anti iilevaade seeniorturismist ning -turistide vajadustest ja
nende eripdrast vorreldes teiste kliendisegmentidega, siis selles alapeatiikis
keskendutakse just sihtrithmapohisele turismitoote arendamisele ehk antakse tilevaade
sellest, mis on tootearendus, millistel alustel ja miks on oluline ettevdttel oma tooteid
arendada, mida peaks arvestama seenioritele toodet luues ning mis on turu

segmenteerimine ja miks see oluline on.

Laiendatud
toode

Konkreetne
toode

Tarne ja
krediit

Tuumtoode

Pohiline hiive
tarbija jaoks

Kvaliteet Disain

Garantii

Paigaldamine

Joonis 4. Toote kolm tasandit (allikas: Armstrong, Kotler 2011: 226 alusel)

Armstrong ja Kotler (2011: 225-226) on nimetanud kolm toote tasandit (vt joonis 4),
milledeks on: tuumtoode, konkreetne toode ja laiendatud toode. Tuumtoode ehk
peamine hiive peaks vastama kiisimusele: ,,Mida tarbija tegelikult ostab?*. Tuumtoode
muudetakse kindlate tunnuste, nagu kvaliteedi, brindi, disaini, lisade ja pakendi abil

ostetavaks ning nii moodustub konkreetne, tegelik toode. Laiendatud toode lisab
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konkreetsele tootele lisavdirtused, mis peaksid ettevotte toodet konkurentidest eristama,

nendeks on: miitigijargne teenindus, garantii, tarne ja krediit, paigaldamine.

Medlik’i (2005: 168) definitsiooni jargi tdhendab turismitoode kitsa mdistena seda,
mida turist ostab, nditeks transporti vOi majutust, eraldi vOi paketina. Laiemas
tdhenduses on turismitoode siintees sellest, mida turist ostab ja sellest, milliseid
atraktsioone, voimalusi ja teenuseid ta samal ajal kasutab. Kiilalise seiskohast holmab

turismitoode kogu kiilastuselamust, kodust lahkumise hetkest kuni tagasi joudmiseni.

Kuigi turismitoote kontseptsiooni on vdoimalik mdista mitmel moel, siis nditeks Freyer
ja Bieger (2006, 2008, viidatud Schalber jt 2011 kaudu) jagavad arvamust, et sisuliselt
koosneb turismitoode pohitootest ja lisateenustest. Nad lisavad, et turismitoote
arendamist mojutavad mitmeid tegurid, nagu néditeks lihiskond (normid, véirtused),
keskkond (kliima, maastik), majandus (hinnad, infrastruktuur), riiklikud regulatsioonid,
klient (tema motiivid, eelistused) aga ka teenuse pakkuja ise (soov teenindada,
meeskond).

Joonisel 5 on vilja toodud turismitoote mudel, mis on inspireeritud Smithi
turismitootemudelist (Xu 2010: 609), kuid on mis uudetud kaasaegsemaks, arvestades,
et turismitoote peamist objekti tdiustavad vordselt nii kiilalislahkus, kaasamine,

valikuvabadus kui ka teenus.

Kiilalislahkus Kaasamine

Materiaalne
objekt

Valikuvabadus

Joonis 5. Turismitoote mudel (allikas: Xu 2010: 609 alusel)

Materiaalne ehk fiilisiline objekt voib olla mingi kindel koht, ehitis, looduslik

atraktsioon. Kiilalislahkus tdhendab turismitoote puhul valmisolekut pakkuda toote
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kasutajale head enesetunnet ldbi erinevate tegurite kombineerimise, nditeks timbruse,
atmosfaéri, tootepakkuja enese suhtumise ja kditumise 14bi. Kaasamise all mdistetakse
seda, et toote kasutaja saab ise osaleda teatud teenuste osutamises. Teenused on need,

mis rahuldavad toote kasutaja vajadusi. (Ibid.)

Tootearenduse protsessi kdigus voib korraldada nii to6tajatega ajuriinnakuid, kasutada
klientidelt saadud tagasisidet kui ka uuringute andmeid. Uus toode vodib olla ka
muudatuste tegemine olemasolevas tootes vOi tdiesti uue toote véljaarendamine.
(Tootearendus 2015) Tootearendus peab olema ettevottes pidev protsess, sest uued ja
parendatud tooted on ettevotte jaoks konkurentsieelis. Ettevote peab otsima
jarjepidevalt voimalusi, kuidas veelgi paremini rahuldada oma pakutava toote voi
teenusega tarbijate vajadusi ning otsima v3imalusi taas uute toodetega turule tulekuks.

(Toote- ja teenusearendus 2015)

Tootearendus koosneb iihe teooria jargi viiest etapist (vt joonis 6): voimaluste kindlaks
tegemine, disain ja arendamine, testimine, turule toomine ja elutsiikli juhtimine. Igal
etapil on oma alapeatiikid ning enne jirgmise etapi juurde suundumist peab olema

kindel, et eelmise etapi koik punktid on tdidetud. (Zabala-Iturriagagoitia 2012: 33)

Esimene etapp on vdimaluse kindlaks tegemine ehk peamiselt ideede genereerimine ja
turu méadratlemine. Jargmine etapp on disaini ja arendamise etapp, nditeks ei saa enne
kliendi vajaduste kindlakstegemist ja segmenteerimist, toote positsioonimist, miiligi
ennustamist, toote konstrueerimist ja turunduse planeerimist minna edasi toote testimise
juurde. Kui toode on joudnud elutsiikli 1dppfaasi, tuleb alustada repositsioneerimisega ja

teha kindlaks uued voimalused turul ja genereerida uus idee. (Ibid.)

Tootearenduse edukuse tagamiseks on vajalik turundudluse analiiiis ehk kindlaks on
vaja teha klient ning tema vajadused. (Tootearendus 2015) Ka Eesti Riikliku
Turismiarengukava 2014-2020 (2013) jargi peaksid Eesti turismiettevotjad uute toodete
ja teenuste viljatootamisel arvestama senisest enam erinevate kiilastajarithmade ootuste
ja vajadustega. Uheks arengukava visiooniks on, et turismitooted ja —teenused on
inspireerivad, meeldejiédvad, uuendusmeelsed ja rahvusvaheliselt

konkurentsivoimelised.
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Joonis 6. Tootearendamise protsessi etapid (allikas: Zabala 2012: 33 alusel)

Kiilastajariihmade kindlaks tegemine ehk turu segmenteerimine on protsess, mida
kasutatakse, et eristada turul motteliselt erinevaid alagruppe, mis pohinevad klientide
spetsiifilistel tunnustel. Kliendid, kes on samas grupis, on iksteisele sarnased selle
poolest, kuidas nad reageerivad niiteks erinevatele kampaaniatele, reklaamsdnumile,

hinnale ja tootele. (Disegna jt 2013: 4944)

Turu segmenteerimist hakati kasutama, kui mérgati, et mitte koik tarbijad ei ole
sarnased ning modistes klientide mitmekesisust, on vdimalik erinevaid tooteid
kohandada, et nende vajadusi ja soove Oigesti rahuldada. Ajalooliselt kuulub turu

segmenteerimine strateegilise turunduse alla ning selle abil saab vastused kiisimustele:
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»Kes on meie ettevotte kliendid? ja ,,Mis tooteid voi teenuseid nad tahavad voi

vajavad?“. (Dillon, Mukherjee 2006)

Steina (2014) on vilja toonud need tegurid, mis seenioritele tdhtsad on ja mida seetottu

sellele sihtrithmale turismitoodet arendades voi tdiustades arvestama peaks:

e usaldus ja suhted — empaatiline arusaamine (kuula, kiisi kiisimusi, kasuta loo
jutustamist);

e ettevotte interjoor — piisav valgustus, mugavad istumiskohad, keskmine temperatuur
siseruumides, vihe miira; sobralikkus kogu teenindusprotsessi viltel;

e kvaliteetne informatsioon, teenused ja kaubad (eriti tdhtis joukamate seeniorite
jaoks);

e materjalid — seenioritele meeldivad materjalid, mis on struktureeritud, selged ja
loogilised; materjalides kasutada fakte voi lugusid; piltidel kujutatada elurdomsaid
inimesi; lihtne ja selgesti loetav tekst;

e suhtlus — seenioritele meeldib, kui neid koheldakse samamoodi, nagu noori; samuti

meeldib neile suhelda noorte inimestega.

Seenioritele toodet luues tuleb arvestada, et see turg on iisna keeruline oma
ostuharjumuste tottu. Niiteks, mitmete eri kogemuste tdttu pika eluea jooksul,
eelistavad nad pigem neid teenusepakkujaid, keda nad usaldavad ja kes mdistavad
nende vajadusi. Téhtis on olla ,,seeniorite sdbralik® ettevotja, mis tihendab seda, et
esikohale tuleb seada selgelt toodete ja teenuste kvaliteet ning véltida tuleb keerulist ja
tithist infot. (Market potential... 2013)

Albayraki ja Caberi (2014: 615-619) uuringust, kus sooviti teada saada, mille poolest
erinevad hotelli valikutegurid seeniorite puhul noorematest reisijatest, jareldub, et
eakate jaoks on hotelli valiku puhul méirava tihtsusega enamasti samad asjad nagu
noorematel vanusegruppidelgi. Nendeks on eelkdige:

e puhtus,

tootajate sobralikkus,

tootajate viisakus ja

mugav hotellituba.
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Kiill aga on mitmed tegurid, mis ei ole kiill hotelli valikul méérava tdhtsusega,
seeniorite puhul palju olulisemad, kui nooremate reisijate puhul. Nendeks teguriteks on
(Albayrak, Caber 2014: 615-619):

e varajane s0Omisaeg;

e lihtne litkumine hotellis;

e suure Kirjaga meniiiid, sildid ja informatsioon;

e operatiivne personal;

e avar magamistuba;

e viikesed toiduportsjonid;

e erimeniiii olemasolu;

e histivalgustatud magamistuba.

Samuti selgus uuringust, et need tegurid muutusid tdhtsamaks vanuse suurenedes. Kim
jt (2013: 570-571) lisavad, et seeniorid erinevad mitteseenioritest ka selle poolest, et

seenioritele on palju tdhtsam tervisliku toidu valik meniitis.

Eesti Riiklik Arengukava 2014-2020 (2013) toob vilja, et nditeks Soome turul on
suurem hulk elanikkonnast Eestit juba kiilastanud, mistdttu on turistidevoo tagamiseks
tdhtis olemasolevate sihtriilhmade séilitamine, uute sihtrilhmade hoéivamine,
turundussOnumite tdpsem suunamine ja korduvkiilastuse initsieerimine. Soome
turustrateegia fookuses on lisaks turismitoodete valiku laiendamine tervisevaldkonnas
ning olulisemateks sihtrithmadeks nimetatakse perede ja noorte kdrval eakad, kuna

loodetakse terviseturismitoodete kvaliteedi tdusu ja toetava taristu kaasajastamist.

Kokkuvdtteks saab 6elda, et turismitoode koosneb tuumtootest ja lisateenustest ning
selle arendamist mdjutavad mitmeid erinevad tegurid ning kiilastaja seisukohast on
turismitoode terviklik kiilastuselamus. Tootearenduse kaigus luuakse -ettevotte
Klientidele uusi, parendatuid tooteid ning see peab olema ettevottes pidev protsess,
omamaks konkurentsieelist. Tahtis aspekt on, et seeniorid eelistavad selliseid
ettevotteid, mis on neile tuttavad ja mille puhul nad tunnevad, et nende vajadusi
moistetakse, mistdttu peab olema kindlasti fookuses ka turismitoote arendamisel

algusest peale usalduslike suhete loomine.
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2. SEENIORTURISMITOODETE ARENDAMINE TERVIS
RAVISPAAHOTELLIS

2.1. Tervis ravispaahotelli luhitutvustus ja hetkeolukord

Tervis ravispaahotell (edaspidi Tervis) kuulub Tervis Spaa Gruppi ning on asutatud
1971. aastal. Tegemist on Eesti suurima ravispaaga ning sellele on omistatud 3 térni.
Hotellis on 494 voodikohta (259 tuba), suur ravikompleks, restoran, baarid, sauna- ja
veekeskus, konverentsikeskus, kultuurikeskus, raamatukogu, ilusalong ja kauplused.
(Ettevottest 2014)

Tervis koosneb seitsmest omavahel klaasgaleriidega iihendatud hoonest. Hotelli vahetus
laheduses on Jahisadam ning ajalooline Pédrnu muul. Rand asub jalutuskéigu kaugusel.
(Hotell 2015) Numbritoad asuvad kolmes majatiivas. Toad on iihe- ja kahekohalised
standard-, inva-, peretoad ning sviidid. K&ik toad on suitsu- ja allergiavabad.
(Hotellitoad 2015) Hotellis on kaks kauplust, Loosi ja Seedri, kus pakutakse muuhulgas
esmatarbekaupu, suveniire, rdivaid ning ka toidukaupu - maiustusi, snikke, karastavaid

ning alkohoolseid jooke. (Kauplused 2015)

Alates maértsist 2012 on Tervises avatud uue sisekujunduse ja nimega ilusalong Helmi.
Ilusalongis pakutakse nédo- ja kehahoolitsusi koostdds Prantsusmaa professionaalse
kosmeetikasarjaga Guinot ning okobriandi FLEUR'S by Equavie. Salongis pakutavate
teenuste nimekirja kuuluvad ka manikiitir, pedikiiiir ning juuksuriteenused. (Ilusalong

Helmi 2015)

Tervis ravispaahotelli kompleksis asub suur konverentsikeskus. Teatristiilis 286-

kohalist konverentsisaali saab kasutada naiteks firmairituste korraldamiseks.
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Lisaks on vdimalik pidada védiksemaid seminare ja koolitusi 16-kohalises

seminariruumis ja 40-kohalises konverentsiruumis. (Konverents 2015)

Tervise missiooniks on suunata inimesi vaartustama tervist. Ettevotte visiooniks on olla
tuntud ja tunnustatud spaa-traditsioonide kandja ja edasiarendaja Ladnemere regioonis

ning eelistatuim tervisliku puhkuse veetmise sihtkoht Eestis. (Ettevottest 2014)

Tervistava puhkuse veetmiseks pakub Tervis erinevaid kuurortravi- ja 16dgastuspakette.
Valikus on mitmeid erinevaid tervistavaid ravisid ja heaoluhoolitsusi. Spaaprotseduure
on valikus rohkem kui 50. Nende seast leiab leevendust ja abi: hingamisteede-, allergia-
ja nahahaiguste, luu- ja liigessiisteemi, ning siidame- ja vereringe vaevuste puhul.
Tervise raviosakonnas on voimalus kiilastada naistearsti ja nina-, kurgu- ja korvaarsti;
avatud on hambaraviosakond ja 2013. aastal avati raviosakonnas ka Tartu Ulikooli
Kliinikumi Meestekliiniku Parnu filiaal. Tervises osutatakse ka

rehabilitatsiooniteenuseid. (Tervis & puhkus 2015)

Tervise peamine sihtturg 1dbi aastate on olnud Soome (vt tabel 1). Naiteks 2014. aastal
moodustasid soome klientide 66bimised koguddbimistest 49%, 2010. aastal aga lausa
64% kogudobimistest. Populaarsuselt teine sihtturg on Rootsi, seejérel Eesti, Venemaa

ja Norra. Vihem 66bivad hotellis ldtlased, taanlased ning muud rahvused.

Tabel 1. Tervis ravispaahotelli 66bimised riikide kaupa aastatel 2006-2014 (autori
koostatud, tuginedes Tervis ravispaahotelli statistikale)

Aasta |Eesti |Soome |Rootsi [Norra |Venemaa |Taani |Liti |Muu | Kokku
2006 |27190 |78492 |29334 |9986 2677 273 204 | 1115 |149271
2007 |25529 |69722 |27634 |8065 1731 180 208 954 |134023
2008 |26101 |55156 |23087 |7305 1730 158 571 1191 |115299
2009 |20469 |63251 [19259 |7161 1507 35 389 898 |112969
2010 |18720 |73009 |20645 |6415 1673 46 377 |2086 |122971
2011 |16706 |63666 |19975 |5892 5407 44 760 |1319 |113769
2012 |19156 |63481 |20976 |4414 5624 95 584 |1221 |115551
2013 |18621 |63529 |22221 |4974 7285 8 870 1432 |118940
2014 |22349 |59006 |22725 |4114 7034 10 1453 | 1700 |118391
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Kuigi soomlased on 2006.—2014. aasta statistika alusel Tervist enim kiilastav sihtturg,
siis aastate 10ikes on trendiks soomlaste kiilastuste vihenemine. Vorreldes 2010. ja
2014. aastat on soomlaste 66bimise arv viahenenud 14 003 vorra (-19%), samal ajal kui

rootslaste ja eestlaste 66bimised niitavad just vdikest kasvutrendi. (vt joonis 7)

90000
80000 8492
70000 63666 63481 63529 = Eesti
59006
60000
3 H Soome
2 50000
E
é 40000 Rootsi
30000
20000 ® Norra
10000
= Venemaa

0

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Aastad

Joonis 7. Tervis ravispaahotelli peamised rahvused 66bimiste arvu jargi 2006—2014

(autori koostatud, tuginedes Tervis ravispaahotelli statistikale)

Kokkuvdtteks saab 6elda, Tervis on pikaajaliste kogemustega ravispaahotell, mis pakub
mitmesuguseid eri teenuseid ja tooteid peamiselt soome Kklientidele, aga téhtsad
sihtriihmad on ka rootslased ja eestlased. Oma mitmekesise toote- ja teenustevalikuga

on Tervis atraktiivne ka teistele sihtrithmadele.
2.2. Uuringute eesmark, meetodid ja korraldus

Saamaks teada, millised vdimalused kaasnevad seeniorturismitoodete arendamisel
ravispaahotellis, viidi 14dbi kaks wuuringut. Esimeseks uuringuks oli seeniorite
klienditeekonna vaatlemine Tervis ravispaahotellis (edaspidi ka uuring 1) ning uuringu
eesmargiks oli teada saada, milline on vilisturistide, tdpsemalt soomlaste,
klienditeekond majutusasutuses. Teise uuringuna viidi 1dbi ankeetkiisitlus Tervise

Paradiisis (edaspidi ka uuring 2), mille eesmérgiks oli saada teada nooremate seeniorite
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eelistused, vajadused, motivatsioon spaatoodete puhul ning kliendirithma eriparad.
Uuring viidi 1dbi just Tervise Paradiisis, mis on samuti Tervis Spaa Grupi kontserni
kuuluv spaahotell, kuna vastavat hotelli kiilastab uuringu l&dbiviimiseks rahvust ja vanust

arvestades sobilik (noorem) sihtriihm.

Esimese uuringu meetodiks oli mittesekkuv vaatlus. Vaatlus (observational research)
on iiks vanimaid uuringumeetodeid. Vaatluse kdigus kogutakse andmeid meelte abil,
eeskdtt aga huvipakkuva ndhtuse siistemaatilise ja eesmaérgistatud vaatamise ning
kuulamise kaudu. (McKechnie 2008a) Vaatluse kdigus vaadatakse ja salvestatakse
mingi kindla, huvipakkuva ndhtuse siindmused. (Rosen, Underwood 2010) Clow ja
James (2014) lisavad, et vaatlust kasutatakse, et koguda andmeid kéitumise ja
kiitumistagajargede kohta. Vaatlust ei saa kasutada tarbija motivatsioonide, suhtumise
voi kditumismustrite tagamaade kindlaks tegemiseks. Kui nditeks kiisitluse voi
fookusgrupi puhul vastaja saab valetada voi mitte avaldada oma mdtteid, siis vaatluse
puhul on pettus vihetdendoline. Vaatlust saab kasutada jargnevatel juhtudel: tegevus voi

kditumine peab olema vaadeldav, korduv vdi sagedane ning lithiajaliselt jilgitav.

Mittesekkuv vaatlus on andmekogumismeetod, mille kdigus vaatleja vaatleb siindmusi,
tegevusi ja vastastikmojusid eesmérgiga saada otsest informatsiooni ja teadmist mingist
ndhtusest loomulikus keskkonnas. Mittesekkujana ei osale vaatleja nédhtustes voi
siindmuses, mida ta jdlgib. Vaatlus voib olla avalik voi varjatud. Avaliku vaatluse puhul
vaatluses osalejad teavad, et neid jélgitakse teadusuuringulisel eesmargil ning varjatud

vaatluse puhul vaatluses osalejad seda ei tea. (Liu, Maitlis 2010)

Vaatluse andmeid saab salvestada erineval moel. Vaatlusankeet on eelnevalt
ettevalmistatud ankeet, mida kasutatakse kaitumiste ja stindmuste iileskirjutamiseks
vaatluse viltel. Vaatlusankeet voimaldab faktilist infot koheselt salvestada. Faktilise
info alla kuuluvad erinevaid demograafilised tunnused (nt sugu ja vanus), vaatluses
osalejate roll (nt toonimetus), vaatluses osalevate inimeste ja muud fiiiisilise keskkonna
tunnused. Samuti on vaatleja tilesandeks iiles mérkida vaatluses osalejate tegevused ja
itlused. (McKechnie 2008b) Croll (2004) lisab, et vaatlusankeet koosneb eelnevalt

médratletud reglementeeritud kategooriatest, mis aitavad slindmusi ja kditumist nende
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toimumise ajal salvestada ning samuti maédratletakse vaatlusankeedis vaatluse

toimumise aeg.

Tervis ravispaahotelli seeniorklientide klienditeekonna kaardistamiseks koostatigi
esmalt vaatlusankeet (vt lisa 2). Klienditeekonna kaardistamine on meetod, mis
iseloomustab kliendi puutepunkte teenusega, mida ta tarbib (Customer Journey Map
2015). Klienditeekonna kaart ilmestab kliendikogemust: esialgsest kontaktist, terve
protsessi viltel ja kuni pikaajalise suhteni ettevottega. Klienditeekonna kaart voib
keskenduda mingile kindlale kogemuse osale vdi anda {iilevaate tervest kogemusest.
Klienditeekonna kaart madratleb puutepunktid ettevottega. Kaart peegeldab kliendi

tundeid, motivatsiooni ja kiisimusi, mis puutepunktidel tekivad. (Boag 2015)

Kéesoleva uurimist6o raames keskenduti iihe klienditeekonna osa kaardistamisele ehk
vaadeldi klienditeekonna seda osa, mil Kklient viibis Tervis ravispaahotellis.
Uuringukiisimuseks on: milline on vilisturisti klienditeekond majutusasutuses ning mis
on ettevdtte tugevused ja ndrkused seeniorklienti teenindades? Uldkogumiks olid kdik
Tervist kiilastavad soome seeniorid ning valimiks vaatlusepisoodide toimumise ajal
Tervises viibinud soome seeniorid. Antud uuring on vajalik, et kindlaks teha, kas
peamised kliendi poolt kasutatavad teenused ravispaahotellis ja puutepunktid
ettevottega on seenioreid rahuldavad tasemel, mida tuleks arendada, muuta vo1 juurde

lisada, pakkumaks paremat kiilastuselamust.

Vaatlusandmed maérgiti vaatlusankeeti ning vaatluse andmete analiiiis teostati vaatluse

ajal tehtud mérgete ja kirjete sisuanaliiiisi teel.

Teiseks uuringumeetodiks valiti ankeetkiisitlus (vt lisa 3). Kiisitlus on uurimismeetod,
mida kasutatakse, et uurida ja koguda infot inimeste ja sotsiaalsete ndhtuste kohta.
Kiisitlus on teaduslik, kuna loodud on kindel kiisitlusprotsess, mida peab jérgima ja
dokumenteerima. Protsess on range ja siistemaatiline. Kiisitlusprotsessi tiiiipilisteks
etappideks on: (a) probleemikiisimuse moodustamine, (b) hiipoteesi piistitamine, (c)
uurimise disain, (d) valimi disain ja valik, (e) kiisimustiku koostamine, (f) andmete
kogumine, (g) andmete analiiiis, (h) aruandlus ja arutlus, ja (i) informatsiooni

rakendamine. (Ballou 2008)
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Kédesoleva uuringu raames ldbiviidud ankeetkiisitluse tildkogumi moodustasid
nooremad soome seeniorid vanuses 50—65 ja valimi moodustasid kiisitluse 1dbiviimise
ajal Tervise Paradiisi kiilastavad nooremad soome seeniorid. Kiisitlus osutus valituks,
kuna sooviks on uurida lisaks vanematele seenioritele ka spaahotelli kiilastavate
nooremate soome seeniorite (vanuses 50—65) eelistusi, motivatsiooni ja rahulolu ning
saadud andmete analiiiisi kaudu on vdimalik prognoosida tulevase seeniori 0Otusi ja
vajadusi, mis aitaksid Tervisel arendada tdiuslikumat seeniorturismitoodet tulevastele
seenioritele ehk sihtriihmale, mis tulevikus voiks kiilastada Tervis ravispaahotelli.
Ankeetkiisitluse eesmirk: saada teada nooremate seeniorite eelistused, vajadused,

motivatsioon spaatoote puhul ning kliendirithma eripérad.

Kiisitlus keskendus esmalt Tervise Paradiisi kiilastusega seotud aspektide uurimisele,
ehk: miks otsustati iildse Tervise Paradiisi kiilastada ning miks osutus valituks just
konkreetne hotell. Samuti paluti hinnata eri hotellikiilastusega seotud komponente 4-
palli skaalal. Seeniorite motivatsiooni uurimiseks kasutati vastusevariantidena Ward
(2014: 271) véljatoodud seeniorite reisimotiive ning hotelli kiilastusega seotud
komponentide hindamiseks pakutud vastusevariandid parinevad Albayrak’i ja Caber’i
(2013: 618-620) uurimistoost. Edasi keskenduti kiisitluse raames laiemalt sellele, kui
tédhtsad on eri komponendid spaahotelli valiku puhul, kust saadakse infot spaahotellide
pakkumiste kohta ning kui pikalt enamasti 6o6bitakse. Viimasena uuriti vastajate

sotsiaal-demograafilist tausta.

Kisitlust jagati Tervise Paradiisi kiilastavatele soome klientidele hotelli vastuvdtu
kaudu 5. martsist kuni 5. aprillini 2015. aastal, sh viidi 1&bi pilootuuring 5.-12. mértsini.
Kiisitlus koosnes 12 kiisimusest ning kiisimused olid nii avatud, suletud kui ka avatud
koos, mille puhul sai kiisitlusele vastaja ise kirjutada vastusevariandi ,,muu‘ alla oma

arvamuse voi Sobivama vastusevariandi.

Skaaladest kasutatakse Likerti skaalat (4-palli siisteemis hindamine), kus vastaja saab
hinnata erinevate tegurite prioriteetsust. Likerti skaalat kasutatakse suhtumise, arvamuse
vOi taju hindamiseks. Likerti skaala voimaldab anda skoori erinevatele tunnustele,
millel on kaks poolt: iiks pool on viide, fakt vdi arvamus, millele vastajal palutakse

reageerida ning teine poolt on reageeringu méira hindamine. Originaalskaala sisaldab
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reageeringuid nagu ,.tdiesti ndus*, ,,ndus*, ,,ei ole kindel®, ,,ei ole ndus™ ja ,.ei ole iildse

nous®. (Barnette 2010)

Kiisitlusandmete analiilisiks kasutati statistilist andmeanaliilisi, teisendades kogutud
andmed statistiliselt analiiiisitavateks arvandmeteks. Avatud vastuste puhul kasutati

kontentanaliiiisi.

Ankeetkiisitlusele vastas uuringuperioodil 158 soome klienti, kuid kuna eesméirgiks oli
uurida nooremaid seenioreid vanuses 50—65 eluaastat, siis 56 ankeeti osutusid kédesoleva
uuringu raames kdlbmatuks, kuna vastanud olid nooremad kui 50 voi vanemad kui 65

eluaastat. Jargnevalt on eraldi alapeatiikkides esitatud uuringute tulemuste analiiiis.
2.3. Uuringu 1 tulemuste analuus

Esimese uuringuna vaadeldi Tervis ravispaahotelli klienditeckonna iihte osa ehk hotellis
viibimise aega eesmérgiga kindlaks teha, kas peamised kliendi poolt kasutatavad
teenused ravispaahotellis ja puutepunktid ettevottega on seenioreid rahuldavad tasemel
ning mida tuleks arendada, muuta voi juurde lisada, et pakkuda paremat

kiilastuselamust. Jargnevalt ongi esitatud vaatluse tulemuste analiiiis.

Vaatlus teostati 8.—15. jaanuaril 2015. a. Esiteks vaadeldi kliendi saabumist majja ja
sisseregistreerimise  protsessi ladusust erakliendi ja grupi puhul, seejérel
sisseregistreerimisel jagatavat infot nii erakliendi kui grupi puhul ning paralleelset
hinnati ka vastuvotutdotajate vodrkeeleoskust ning klientide vanust ja sugu. Edasiselt
hinnati seda, kuidas reageerivad kliendid vastuvotus radgitule ja milline ndeb vilja
klientidele hotelli tutvustav ringkédik ehk majatuur. Spaa vastuvotu puhul vaadeldi,
milliste kiisimustega enamasti spaa vastuvottu podrdutakse ning milline on vastuvotu
vodrkeeleoskus. Eraldi hinnati ka toitlustust koigil kolmel peamisel toidukorral,
kusjuures hommikus66gi puhul eristati standardhommikus6dki ning nn ,,super-
hommikus6oki®, mis on standardhommikusoogist rikkalikum ning serveeritakse eraldi,
suure sdogisaali korval viiksemas ja privaatsemas ruumis. Hinnati nii toidu valikut,

véljapanekut, protsessi loogilisust kui ka sOdjate tuju ja emotsiooni. Etappide
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hindamiseks kasutati 5-palli skaalat, kus 1=vdga kehv, 2=kasin, 3=keskmine; 4=hea ja

S=suurepdrane.

Klientide sugu ja vanust hinnati kolmel korral: 8. jaanuaril kell 8:30-10:30 ja 15:00-
16:30 ning 11.jaanuaril kell 16:00-17:00. Meeste keskmiseks vanuseks kujunes vaatluse
tulemusel umbes 68 eluaastat (vanim 82 ja noorim 36, n=40) ja mediaan 65 eluaastat.
Naiste keskmiseks vanuseks arvutas autor vaatluse tulemustele tuginedes 71 eluaastat

(vanim 82 ja noorim 20, n=54) ning mediaaniks 65 eluaastat.

Sisseregistreerimise protsessi hinnati 8. ja 11. jaanuaril, vastavalt kaks ja iiks tundi
korraga. Vaatlustulemuste iileskirjutamisel keskenduti sellele, mida mérgati saabuvate
soome klientide puhul. 8. jaanuaril ei saabunud majja mitte {ihtegi gruppi ning koigest
12 eraklienti. Erakliendile jagatav info oli lihtne ning pealiskaudne, ithe soome paari
puhul oli vastas eraldi giid, kes vastuvotuadministraatori asemel infot edastas. 11.
jaanuaril kell 16 saabus hotelli 47-liikmeline Soome grupp. Selgitusi jagati vihe, tekkis
pikk jarjekord ja kliendid oli vaatleja hinnangul {ipris segaduses. Peamine selgitus
Klientidele oli, et kell 17 algab maja tutvustav ringkdik ehk majatuur. Mitmed kliendid
jéeti tdhelepanuta, kuna administraatoritel tundus olevat vastuvotuletis kiire
dokumentidega ja seetottu ei algatanud iseseisvalt klientide aitamist. Administraatoreid
aitas soome keelt viga histi radkiv giid, mistottu kulges protsess keeleliselt ladusamalt.
Kétte jagati toakaardid ja esmane arstivastuvotu aja info. Sisseregistreerimise Protsess
kulges vaatleja arvates emotsioonitult. Jagatav info oli vdhene, kuna iisna pea algas
spetsiaalselt grupile moeldud majaringkdik. Sisseregistreerimise protsessi peamiseks

miinuspooleks peab vaatleja teenindajate emotsioonitust ja vahest suhtlemist.

Samadel kuupdevadel ja kellaaegadel, mil hinnati klientide sugu ja vanust, hinnati ka
vastuvotu vodrkeeleoskust ja arusaamist. Vene, soome ja inglise keelega saadi 8.
jaanuaril suurepéraselt hakkama, rootsi keeles ei suheldud kellegagi. Tasub markida, et
vene keeles kuuldi radkimas vaid vanemaid teenindajaid, mitte nooremaid. 11. jaanuaril
suheldi klientidega vaatlusperioodil ainult soome keeles ning arusaamist ja oskust vdib
pidada keskmiseks (5-palli skaalal ,,3*), kuna tundus, et info jagamine jéi kesiseks just
keeleoskuse tottu. Niiteks tuli keelelist abi iihel administraatoril teise kdest paluda.

Vaatleja tdheldas, et 11. jaanuaril oli vdga palju abi sisseregistreerimisprotsessi
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ladusamalt kulgemisel hotelli giidist, kes radkis viga hésti soome keelt ning seetdttu

aitas oma voorkeeleoskusega administraatoreid.

8. ja 11. jaanuaril ei pidanud iikski administraator vajalikuks kliendiga mones muus
keeles suhelda kui Kkliendi emakeeles, mis on positiivne. Viiel korral paistis klient
jagatava info vdhesuse vOi mittearusaadavuse pérast ndutu ja neljal korral podrduti
tagasi vastuvottu parast esialgse info saamist. Peamiselt tuldi vastuvottu tagasi, kuna ei
leitud iiles arsti vastuvottu. Ulejdianud kordadel lahkus klient rahulolevalt, mistdttu voib

vastuvotus jagatavat infot pidada kliendi jaoks piisavalt ammendavaks.

Hotelli tutvustavat ringkdiku ehk majatuuri hinnati 11. jaanuaril kell 17:00-17:55.
Osalejaid oli tuuri alguses 50, hiljem 35 ja 10puni jdi 20. Majatuur korraldati soome
grupile. Edastatav info oli kasulik, kuid liiga pohjalik. Lisainfot kiisiti 5 korral ning see
puudutas nditeks seda, kas hommikumantel on hinna sees voi kus asub mingisuguse
hoolduse voi uuringu kabinet. Osalejad olid vdga visinud ja tiidinud ilmetega, kuna
majatuur toimus nende dhtus6dgi ajal. Seetottu ka osalejate arv kohe alguses vihenes,
kuna suunduti Shtusodgile. Giid lubas majatuuri korralda 30 minutit, kuid tuur kestis
pea kaks korda kauem ehk 55 minutit. Vaatlejale tundus, et osalejad said hoone

selgemaks. Lisaks, tasub markida, et giidi soome keele oskus oli viga hea.

Spaa vastuvottu hindas autor 15. jaanuaril kell 10:00-11:30 ja 30. jaanuaril kell 9:00—
11:00. Peamiselt poorduti spaa Vvastuvottu kiisimustega, kus asub mingisugune
protseduur, kas saab hoolitsuse aecga muuta voi broneerida ning kas saab arsti aega
broneerida. Spaa vastuvotutdotajad suhtlesid vaatluse ajal ainult soome keeles ning
keeleoskuse taseme hindas vaatleja keskmiseks (5-palli skaalal ,,3°). Teenindusprotsessi
kdigus tuli ilmsiks, et teenindajad suhtlevad klientidega kasutades lihtsat sOnavara,
suhtlus ning silmside vastaspoolega oli vdhene. 30. jaanuaril tekkis hetkeks jéarjekord,
kus korraga ootas arstile voi hoolitsusele aja kinnipanemist 8 inimest, mistottu tuli nii
monelgi oodata 10—15 minutit. Spaa vastuvotus méngis tépselt dige valjusega sobilik
muusika, mis ei hédirinud Kliendi ja teenindaja vahelist suhtlust, aga samas oli olemas.

Vaatleja arvates oli spaavastuvotu ala interjoor vaga hubane, uudne ja ilus.
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Toitlustust hinnati 14. ja 15. jaanuaril, koiki s66gikordi sdogisaali avamisest klientidele
kuni sulgemiseni. Hommikusook algas kell 7:00 ja 1oppes kell 10:00. Tavalise
hommikus6ogi puhul hindas autor toidu valikut, viljapanekut ja soOdjate tuju,
emotsiooni heaks ning protsessi loogilisust (ehk hommikus66gi kulgemist hetkest, mil
klient hommikusddgisaali sisenes ning kuni tema lahkumiseni) suurepéraseks (5-palli
skaalal ,,5°). Hommikusd6gi viljapanek oleks voinud siiski parem olla mitmete
aspektide poolest. Niiteks olid salatikaste, maitsedli ja maitseained hommikus6dgi ajal
eemal salativalikust. Toiduvalik oli standardne ja vaatleja hinnangul 3-tirni hotellile
vastavalt ootuspdrane: vorstikesed, muna (omlett ja keedumuna), kaks erinevat putru,
hommikusoogihelbed, moosid, jogurt, piim (sh laktoosivaba), kohv, mahl (siirupist),
tee, puuviljad (iisna ilmetud Gunad ja apelsinid). Vaatleja hinnangul oli salati valik
huvitav (nt krabinuudlitega salat). Valikus olid ka soojad oad tomatikastmes, saia-
leivavalik, juustu-singivalik, erinevate juurviljade segu, tiikkeldatud konserveeritud
puuviljad (ananass, virsik). S66jaid oli natuke alla 200. Nii-6elda super-hommikusd6gi
valik oli rikkalikum. Valikus oli lisaks vahuvein, virske apelsinimahl, peekon,
mozzarella juust, valge- ja sinihallitusjuust, pasteet, sprotid, 16he ja erinevad marjad.
Valik oli tegelikult hea, kuid véljapanek oleks vdinud pisut ahvatlevam olla. Toidu
valikut hindab autor kokkuvotlikult suureparaseks, viljapanekut ja s6djate tuju, keda tol
hommikul oli kokku 16, heaks ning protsessi loogilisust suurepdraseks, kuna

teenindusprotsess kulges histi, toitu jagus terve hommikus6dgi viltel kdikidele vordselt.

Lounasook algab Tervises 12:30 ja 1opeb kell 15:00. Lounasoogi toidu valik oli
standardne. Meniiiis oli ahjus kiipsetatud kanakints, paneeritud kala ja lihavaba lasanje,
mis on sobilik néiteks taimetoitlastele. Lisaks kiilm kaste, erinevad virsked salatid ning
puuviljad, sai-leib, mahl, piim. Sodjate tuju oli hea, véljapanek samuti hea ning
protsessi loogilisus suurepérane, kuna iihtegi torget ei esinenud ja toitu jatkus koikidele

kuni Idunas6dgi 10puni.

Ohtusddk algab hotellis kell 17:00 ja 15peb kell 19:00. Keskmiselt einestas 75-80
inimest korraga, enamus sd6jaid 30 minutit, moni 45 minutit. Eelistati mahla, moni
tiksik oli endale baarist ostnud korvale klaasi veini. Valikus oli 11 eri salativarianti, 6

sooja toitu, 4 erinevat puuvilja, piim, keefir, 4 mahla ja liks saiake igale sd6jale. Kdike
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oli piisavalt ja pidevalt jélgiti, et ega midagi puudu ei ole. Puuviljade valikut vdib
pidada pigem kehvaks, kuna paljud apelsinid, mis vilja oli pandud, ei omanud
kaubanduslikku vélimust. Koik sd6jad Iopetasid oma road ega jitnud midagi jargi.
Toitude kohta voiks rohkem silte olla, kuna néiteks rosolje puhul kiisisid paljud, kas see
sisaldab heeringat, kuid iikski teenindajatest seda ei teadnud. Ohtusddgi valiku hinnang
oli hea, viljapanek ja so6jate tuju hea ning protsessi loogilisus suureparane, kuna jallegi
ei esinenud Ohtus6ogi puhul otseselt teeninduseprotsessiga seoses torkeid ning toitu

jagus vordselt koikidele kuni ohtusddgi 16puni.

Kliendi kontakti vastuvdtuga majast lahkudes hinnati 08.01 kell 8:30-10:30. Erakliendi
ja grupi puhul kisiti samu kiisimusi, et kas minibaarist midagi kasutati ning mis on
lahkuva kliendi toa number. Vastuvotuadministraatorid vaatlusperioodil ise klienti ei
tananud ja tagasisidet ei kiisinud; kui klient tdnas administraatoreid, siis deldi tdnusonad
vastu. Uldiselt oli viljaregistreerimine viga kiire ja lihtne. Kui spaa vastuvdtus
mingitav muusika oli sobilik, vaikne ja rahulik ja spaa atmosféériga sobiv, siis vaatleja
pani téhele, et hotelli vastuvotus mingitav muusika oli kohati viga erinev: vahel liiga

valju ja Zanriliselt pop-muusika, vahel aga vaikne, rahulik nagu spaaski.

Tabel 2. Klienditeekonna etappide tugevused ja norkused Tervises (autori koostatud)

Etapp Tugevused Norkused

Sisseregistreerimine jagatav info lihtne ja pealiskaudne;
vihe selgitusi;

grupi puhul jéeti mitmed kliendid

tdhelepanuta
Hotelli tutvustav viga hea soome keele ajaliselt liiga pikk (55 minutit)
ringkaik oskusega giid
Spaa vastuvott sobilik, dige valjusega suhtlus ja silmside kliendiga vihene
muusika;
hubane interjoor
Toitlustus koikide toidukordade viga teenindajate teadmatus toitude

hea, ilma tdrgeteta korraldus; | koostise kohta;

mitmekesine valik erinevaid | vdhene tdhelepanu toidu

toite koikidel toidukordadel | véljapanekule ja selle loogilisusele
(nt plekilised apelsinid;
hommikus606gi ajal salatikastmed
eemal salativalikust)
Viljaregistreerimine vastuvdtuadministraatorite vihene
tagasiside kiisimine kliendilt
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Vaatluse tulemusel selgunud klienditeekonna etappide peamised tugevused ja ndrkused

on kantud ka tabelisse 2.

Vaatluse tulemusel selgus, et Tervis ravispaahotelli teenindustase on klienditeekonna
hotellis viibimise etapil erinev, paremini voiks osata soome keelt, kuna soomlased on
peamised Kkliendid majas. Samuti mérkas vaatleja, et paljud teenindajad ei ole
rodmsameelsed ega piisavalt abivalmid, mistottu voib tekkida moment, kus klient
tunneb ennast teisejargulisena. Toitlustus kulges aga koikidel vaatluskordadel viga

hésti.
2.4. Uuringu 2 tulemuste analuus

Tervis ravispaahotellile seeniorturismitoodete arendamiseks viidi 1dbi ka teine uuring,
mille eesmargiks oli teada saada spaahotelli kiilastavate nooremate seeniorite, vanuses
50-65, eelistused, vajadused ja motivatsioon spaapuhkusepaketi puhul. Eesmérgiks oli
teada saada ka kliendiriithma eripdrad, et prognoosida tulevase seeniori ootusi ja
vajadusi, mis aitaksid Tervis ravispaal arendada tdiuslikumat spaatoodet. Uuring viidi
labi perioodil 5. marts kuni 19. aprill 2015. aastal Tervise Paradiisis, mis on samuti
Tervis Spaa Grupi kontserni kuuluv spaahotell. Uuring viidi 1dbi just Tervise Paradiisis,
kuna vastavat hotelli kiilastab uuringu ldbiviimiseks rahvust ja vanust arvestades sobilik
sthtrithm. Kiisitlusele vastas 102 hotelli kiilastajat, 25 meest ja 77 naist ning vastanute
keskmine vanus oli 59 ja mediaanvanus 61 eluaastat. Uuringuperioodil kiisitlusele
vastanutest kiilastas Tervise Paradiisi 41 kutseharidusega, 30 korgharidusega, 18
keskharidusega, 11 pdhiharidusega ja 2 algharidusega klienti. Vastanutest oli enim
palgatoolisi (66) ja pensiondre (26), vahem ettevotjaid (6) ja tootuid (4).

Vastanutest enim eelistab spaahotellis 66bida 45 66d (46 vastanut), 6 voi rohkem 66d
(26), 3 60d (21), 2 66d (8), vdga harva iihe 66 (1 vastanu). Pensionérid eelistavad pigem
6 vOi rohkem 66d kestvaid puhkusi (13 vastanut), vihem 4-5 66d (10) voi 3 66d
kestvaid puhkusi (3). Palgatooliste spaapuhkuse pikkus on aga varieeruvam: nad
peatuvad spaahotellis peamiselt 4—5 66d (31), vahem 3 66d (17), 6 voi rohkem 66d (13),
harvem 1-2 66d (5). Ettevotjad on rithm, kes eelistavad pigem lithipuhkusi, mis on

arusaadav, kuna enamasti on ettevotjatel kiire elutempo: nende puhkuse kestuseks on 2
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00d (4 ettevdtjat), vihem 3 66d ja 4-5 60d. Koik neli kiisitlusele vastanud tootut

eclistavad 66bida spaahotellis 4-5 66d. (vt joonis 8)

50
45
40
35

30 B pensiondr

4
25 tootu
20 H cttevotja
15 -
H palgatooline

10

5 .

O * T T T T

1 66 2 60d 3 66d 4-50606d 6 voi rohkem
66d

Joonis 8. Puhkuse pikkus spaahotellis vastavalt staatusele to6turul (autori koostatud)

Noorematelt seenioritelt uuriti ka seda, kust saadakse enamasti infot spaahotellide
pakkumiste kohta (vt joonis 9). Kuigi kiisitud oli ,,enamasti, siis mitmed vastanud
valisid mitu vastusevarianti, mistottu voib eeldada, et sageli otsitakse infot mitmest
allikast korraga. Koige rohkem saadakse informatsiooni reisikorraldajalt (33%
vastanutest), seejarel internetilehekiilgedelt (28%), mis viitab sellele, et nooremad
seeniorid on aktiivsed Interneti-kasutajad ja iseseisvalt erinevate pakkumiste otsijad.
Ajakirjadest-ajalehtedest leiavad pakkumisi 22% vastanutest ning soprade voi tuttavate
saavad infot 15% kiisitletutest. 2% vastanutest tddesid, et saavad infot messidelt. Mitte
tikski vastanu ei saa enamasti informatsiooni spaahotellide pakkumiste kohta labi
televisiooni vOi raadio. Kaks vastanut tdpsustas, et saavad informatsiooni to6koha
kaudu. Internetilehekiilgedest saadakse peamiselt infot lehtedelt nagu booking.com
(kdige populaarsem vastus), Eckerd lehelt, spaade kodulehtedelt, reisikorraldaja

kodulehelt voi ka e-maili pakkumistelt.
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Joonis 9. Spaahotelli keskmine kiilastuse pikkus vastavalt infoallikale (autori
koostatud)

Need vastajad, kes saavad enamasti infot spaahotellide pakkumiste kohta
reisikorraldajalt, tavatsevad oobida ka kdige pikemalt ehk 6 voi rohkem 66d (13%
vastanutest) voi 4-5 66d, vidhem 1-3 606d. Reisikorraldajatelt infosaajad kuuluvad

peamiselt vanuserithma 61-65 (62% kogu reisikorraldajate kaudu infosaajatest).

Internetist info-otsijad 66bivad peamiselt 4-5 66d (10% vastanutest), kuid iildiselt on
O00bimisperiood varieeruv, ning d60bitakse ka 3 voi 4-5 60d, harvem lithemalt ehk 1-2
00d. Ajakirjade-ajalehtede ning sdprade kaudu infosaajad peatuvad samuti peamiselt 4—
5 60d (vastavalt 13% ja 6% vastanutest). Internetist infosaajad kuuluvad enamasti
vanuserithma 50-55 (54% Internetist infosaajatest). Messipakkumiste jélgijad 66bivad

pigem pikema perioodi ehk 4—5 voi 6 ja rohkem 66d.

Koige enam eelistavad nooremad seeniorid spaahotelli kiilastada koos abikaasa voi
partneriga: nii vastas lausa 79 klienti (vt joonis 10). Vdhem koos sdprade voi sobraga
(30 klienti) ning koos lastega (20 klienti). Kdige vdhem eelistatakse spaahotelli
kiilastada koos grupiga (4 klienti), iiksinda (4 klienti) ning sugulastega (4 klienti).
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Joonis 10. Nooremate seeniorite peamised puhkusekaaslased (autori koostatud )

Nooremad seeniorid peavad kdige tdhtsamaks teguriks spaahotelli valikul
mittesuitsetajatele moeldud tubade olemasolu — selle teguri tdhtsust hinnati 4-st
voimalikust punktist 3,8 punktiga. Viga tdhtsateks aspektideks peetakse ka puhtust
(3,7), turvalisust (3,7), tootajate viisakust (3,6) ja mitmekesist spaahoolitsuste valikut
(3,5). Koige viahemtihtsamateks teguriteks hinnati meelelahutuse voimalust hotellist

(2,2), jousaali olemasolu (2,3) ja hilise s66mise voimalust (2,3). (vt joonis 11)

Vorreldes meeste ja naiste vastusevariante, selgub, et naised peavad tootajatega seotud
isikuomadusi, nagu viisakus, véljandgemine, kiire reageerimine ja ka teeninduse
sujuvust, 0,1 punkti vorra tdhtsamaks kui mehed. Naiste jaoks on pisut tdhtsamad ka
sellised tegurid, nagu puhtus, turvalisus, mitmekesine spaahoolitsuste valik, hotelli
maine ja lilkumismugavus hotellis. Meeste jaoks on aga tegurid, nagu internetiithendus
toas, auto parkimise voOimalus, varajase hommikusddgi voOimalus, erimeniilide
olemasolu, baari vdi kohviku olemasolu olulisemad kui naiste jaoks. Mirgata on ka
trendi, et vanuse kasvades muutuvad olulisemaks sellised aspektid, nagu: suure kirjaga
mentiiid, sildid ja informatsioon, varajase hommikusdogi voimalus ja turvalisus. Mida
noorem oli vastanu, seda tdhtsam oli aga hilise s6dmise voimalus, internetiithendus toas,

hotelli asukoht, jousaal, kiilastuse maksumus ja auto parkimise vdimalus.
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Kodige suurema hajuvusega teguriteks on auto parkimise vOimalus (standardhélve
0=1,21), internet toas (o=1,13), erimeniiid (¢ =1,06) ja suure kirjaga sildid, meniiid ja
informatsioon (c=1,02). Koige liksmeelsemalt ollakse ndus jargmistele teguritele antud
hinnangutes: mittesuitsetajatele moeldud toad (0=0,46), turvalisus (c=0,52), puhtus
(6=0,55) ja tootajate viisakus (6=0,55).
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Joonis 11. Erinevate tegurite tahtsus spaahotelli valikul (autori koostatud)

Kiilastajatelt uuriti ka, kuidas nad hindavad Tervise Paradiisi kiilastusega seotud eri
komponente, nagu nditeks toitlustust, tOGtajatega seotud aspekte, puhtust, mugavust.
Kokku paluti hinnata 18 eri komponenti 4-pallisel skaalal ehk maksimaalseks hindeks

komponendile saab olla 4 ehk véga hea.

Koige paremini hinnati vordselt puhtust, turvalisust, todtajate véljandgemist, tildmuljet
hotellist, hotelli vastuvottu ja teeninduse sujuvust 3,3 punktiga ehk nende aspektidega
jdeti pigem hasti kui véga histi rahule. Teistest teguritest pisut halvemini ehk hindega
2,9 hinnati a la carte restorani, baare/kohvikuid, info kittesaadavust hotellis ja veepargi
saunasid. Uldiselt hinnati Tervise Paradiisi kiilastusega seotud komponente {isna

vordselt heaks. (vt joonis 12)
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Vorreldes meeste ja naiste hinnanguid, siis naiste hinnangud olid keskmiselt 0,2 puntki
paremad kui meeste hinnangud. Niiteks hindasid naised lausa 0,5 punkti vorra
paremaks tegureid, nagu: aktiivsete tegevuste voimalused, info kéittesaadavus hotellis ja
0,4 punkti vorra paremaks teeninduse sujuvust. Ainukese tegurina hindasin mehed

korgemalt a la carte restorani (0,5 punkti vorra).

Eri vanuserithmi vorreldes tuli ilmsiks, et 50-55-aastased hindasid koige korgemalt just
restorani (3,4), seejdrel veepargi atraktsioone (3,3) ja tootajate véljandgemist (3,5). 56—
60-aastased pidasid parimateks litkumismugavust hotellis, tdodtajate viljandgemist ja
puhtust (koik 3,5). 61-65-aastased hindasid enim puhtust, tildmuljet hotellist, ja
turvalisust (kdik 3,3).
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Joonis 12. Tervise Paradiisi kiilastusega seotud komponendid ja neile antud hinnangud

(autori koostatud)

Tasub maérkida, et a la carte restorani hindas kdigest 27 kiilastajat ning tlejaanud 75
seda hinnata ei osanud, mistottu vOib eeldada, et hotellis peatumise ajal seda ei
kiilastanud ning seega ei osanud teenusele hinnangut anda (vt joonis 13). Baare ja

kohvikuid ei osanud hinnata 17 klienti, veepargi atraktsioone 27, saunasid 25 klienti.
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Aktiivsete tegevuste vOimalusele ei osanud hinnangut anda 23 kiilastajat ning info
kattesaadavusele hotellis ja tootajate tdhelepanelikkusele ei osanud vastata vastavalt 8 ja
5 klienti.

Kodige hajuvamalt hinnati Tervise Paradiisi kiilastuse pdhjal jirgmisi tegureid: restoran
(6=0,87), veepargi saunad (c=0,76) ja tootajate viisakus (6=0,73). Kodige liksmeelsemad
oldi tootajate viljandgemisele (6=0,48), liikumismugavusele hotellis (6=0,50) ja

teeninduse sujuvusele antud hinnangutes (c=0,51).

puhtus

turvalisus 2
todtajate viljandgemine
iildmulje hotellist
hotelli vastuvott
teeninduse sujuvus
spaahoolitsuste valik
liikumismugavus hotellis
hotellitoa mugavus
veepargi atraktsioonid
hommikus66k

aktiivsete tegevuste voimalused 23

tootajate viisakus )
tootajate tdhelepanelikkus
a la carte restoran
baarid/kohvikud
info kéttesaadavus hotellis
veepargi saunad

m viga hea ®mhea mrahuldav ® kesine ® ei oska Gelda

Joonis 13. Tervise Paradiisi kiilastusega seotud komponentidele hinnangute andmise
jaotumine vastavalt komponendile, alustades korgeimalt hinnatud tegurist (autori
koostatud)

Tuues paralleele ildiselt spaahotelli valikul tdhtsaks peetud teguritega, siis suurimad
16hed oodatava ja tegeliku vahel negatiivses mottes esinevad jargmistes tegurites:

tootajate viisakus (0,5 punkti kehvem oodatust), puhtus (0,4) ja turvalisus (0,4).
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Kiisitluses uuriti ka seda, mis motiveeris vastajaid Tervise Paradiisi kiilastama,
kusjuures valida vOis mitu vastusevarianti. (vt joonis 14) Koige tdhtsamaks
spaakiilastamise motiiviks oli tervise turgutamine — selle variandi valis 67 kiisitlusele
vastanut ehk 66%. Tdhtsamateks motiivideks olid soov puhata (55 kiilastajat) ja
100gastuda ja soov igapidevarutiinist vélja saada (samuti 55). Soov kaaslase voi
partneriga {ihiselt aega veeta motiveeris spaahotelli kiilastama 39-t klienti; sopradega
koosolemine aga 21-t klienti. 18 kiilastajat soovis uut kohta avastada, kiilastada, 13
lihtsalt vaba aega veeta ning 12 soovis terve perega koos aega veeta. Kolmele kiilastajat
olid Tervise Paradiisis 66bimise kingituseks saanud ning kaks vastanut soovisid veeta
Tervise Paradiisis sportlikku puhtust, kusjuures paketi kingituseks saanud olid naised
vanuses 61-65 ja sportlikku puhkust veeta soovinud samuti naised, kuid vanuses 50-55.
Koigest iiks vastanud tddes, et soovis spaahotellis meelt lahutada. Mitte iikski vastanu ei
kiilastanud uuringuperioodil Tervise Paradiisi, kuna tegemist oli drireisiga vdi sooviti

tiksindust nautida.

kaaslase,

partneriga

Rine; 39
sopradega koos
ajaveetmine; 21

uue koha
avastamine,
iilastamine; 18

lihtsalt vaba-aja
- sisustamine; 13

perega koos
ajaveetmine; 12

< kingiti pakett; 3

\pordipuhkus; 2
soov 1dbutseda,

meelt lahutada; 1

Joonis 14. Tervise Paradiisi klientide kiilastusmotiivid, n=286 (autori koostatud)

Moéningaid erinevusi vOib spaahotelli kiilastusmotiivides leida nii sugu, vanuseriihma
kui ka 6obimise pikkust arvestades (vt tabel 3). Naiteks, kui nii meeste kui naiste

peamine spaahotelli kiilastusmotiiv on puhkus ja 166gastumine, siis populaarsuselt teise
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variandina kiilastavad mehed spaahotelli selleks, et igapdevarutiinist vélja saada, naised

aga hoopis tervise turgutamiseks.

Tabel 3. Peamised spaahotelli kiilastusmotiivid sugu, vanuseriihma ja 66bimise pikkust

arvestades (autori koostatud)

Kategooria Kolm peamist spaahotelli kiilastusmotiivi

mehed . puhkus ja 105gastumine;

. igapdevarutiinist viljasaamine;
. tervise turgutamine

. puhkus ja 160gastumine;

. tervise turgutamine;

. igapdevarutiinist viljasaamine

Sugu

naised

50-55 . puhkus ja 166gastumine;

. igapdevarutiinist viljasaamine;

. tervise turgutamine

. puhkus ja 160gastumine;

. kaaslase/partneriga koosolemine;
. tervise turgutamine

56-60
Vanuseriihm

61-65 . tervise turgutamine;
. igapdevarutiinist viljasaamine;

. puhkus ja 16dgastumine

1-2 66d . puhkus ja 160gastumine;
. soprade vOi perega koos ajaveetmine;

. igapdevarutiinist viljasaamine

Odbimise pikkus ["3-57554 . puhkus ja 160gastumine;
. igapdevarutiinist viljasaamine;

. tervise turgutamine

. tervise turgutamine;
. puhkus ja 160gastumine;
. igapdevarutiinist viljasaamine

6 ja rohkem 66d

WINNERFRPIWND A~ WD~ WNDRFRPOLONRLWNDERPIWLWN—~R,WN R~

Vanuserithmade 10ikes saab Oelda, et 50—55-aastased kiilastavad samuti spaahotelli
pigem puhkuse ja 160gastumise eesmairgil, kuid 61-65-aastased peamiselt tervise
turgutamise sooviga ning puhkus ja 10dgastumine on populaarsuselt alles kolmandal

kohal, igapdevarutiinist viljasaamise jéirel.

Oobimise pikkust arvestades saab vilja tuua jirgmised erisused: 1-2 &ised ehk
lithipuhkused on lihtsalt puhkuseks ja 100gastuseks, sOpradega voi perega koos
ajaveetmiseks aga ka igapédevarutiinist véljasaamiseks. Natuke pikemaid, 3—5 0Giseid,
puhkusi naudivad need, kes soovivad samuti pigem lihtsalt puhata ja 1560gastuda,
igapdevarutiinist vélja saada aga ka need, kes soovivad oma tervist parendada. Kdige

pikemalt, 6 ja rohkem 60d, eelistavad spaahotellis 66bida need kiilastajad, kes tahavad
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peaasjalikult oma tervist turgutada; vdhem sooviga puhata ja 160gastuda voi

igapdevarutiinist vilja saada.

Vastajatelt uuriti ka seda, miks osutus just Tervise Paradiis nende puhkuse sihtkohaks,
valida vois mitu vastusevarianti (vt joonis 15). Enim kiilastati spaahotelli, kuna pakutud
pakett oli huvitav (55 vastanut) ning sobiliku hinnatasemega (46). Lausa 39 Klienti
otsustas Tervise Paradiisis puhata, kuna neil on varasem hea kiilastuskogemus ning 29-
le vastanule soovitasid kohta sObrad voi sugulased. Ainult neli klienti otsustasid
kiilastada hotelli koitva reklaami tottu, kusjuures seda, kus koitvat reklaami nihti, ei
tdpsustatud. Vastusevariandi ,,muu* alla anti jirgnevad vastused: kolm valisid Tervise
Paradiisi ranna ldheduse tottu ning iiks klient tddes, valis konkreetse 66bimiskoha, kuna

hotelli pilt Internetis oli ilus ja atraktiivne.

ranna ldahedus; 3
koitev reklaam; 4

Joonis 15. Tervise Paradiisi kiilastajate valikutegurid konkreetse hotelli kasuks, n=176

(autori koostatud)

Kiisitlusele vastanud said kirja panna ka puudused voi murekohad, mis neile Seoses
spaahotelli kiilastusega silma jdid. Kuna tegemist oli avatud kiisimusega, siis paljud
sellele ei vastanud. Uks vastanu tddes, et ei oska millegi iile kurta. Kdige rohkem tunti
puudust muusika- voi dhtuprogrammist, millele viitas 11 vastanut, mis on huvitav, kuna
iiletildiselt hinnati meelelahutuse vdimalust hotellis vdhetihtsaks. Viis vastanut andsid

teada, et tundsid puudust viisakast teenindusest; {iks vastaja tdpsustas, et nooremad
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teenindajad on ,,iileolevad ja ebaviisakad“. Ka juhiti tdhelepanu sellele, et see tendents
kehtis rohkem spaatddtajate puhul. Uks kiilastaja mainis, et tundis puudust ,spaa

vastuvotutdotaja sobralikkusest*.

Spaa puhul mainiti, et seal voiksid olla suuremad saunad, kuna istumiseks on véhe
ruumi; ka soovitakse, et saunad oleks mitmekiilgsemad. Kaks kiilastajad soovisid, et
saunas oleks istumisalused. Mitut kiilastajat héiris see, et spaas polnud kindlaid juhiseid
selle kohta, et pidrast saunas kdimist vOiks end samuti iile loputada: seda tendentsi

margati eriti eestlastest spaakiilastajate puhul.

Hotellitubade puhul héiris tihte kiilastajat halb dusinurk. Kaks kiilastajat andsid teada, et
toas voiks olla kaks komplekti saunalinasid: eraldi vannilina veepargi ning hoolitsuse
jaoks. Lisaks sooviti, et toas oleks kohvimasin ning et televiisorites voiks olla rohkem
Soome kanaleid. Kaks kiilastajat mainisid, et soovitud telekanal (Soome TV-2) ei

tootanud, kuigi lubati. Soovitakse ka paremini toimivat internetitihendust.

Mainiti ka seda, et koridorid on halvasti valgustatud, hotellis voiks olla kauplus ning
16unati voiksid toimuda giidiga ekskursioonid. Sooviti ka rohkem soomekeelseid
juhiseid, niiteks bussireiside ja sdiduplaanide kohta; lisaks sooviti iiletildist kirjalikku

(korrektset) informatsiooni, kuna osa informatsiooni pidavat olema iganenud.

Toitlustuse kohta esitati samuti puudusi: nditeks mainis iiks klient, et hoolimata sellest,
et ta teatas oma gluteenitalumatusest varasemalt hotellile, ei méiletatud seda tema
saabudes; ka anti teada, et hommikusoogil ei olnud gluteenivabu tooteid, niiteks
magusaid kondiitritooteid, saiakesi, leibu, magustoite. Leiti, et laktoosivabade toodete,
nditeks jogurtite, valik hommikus6ogi ajal voiks olla laiem. Paljud hommikus6ogil
Rootsi lauas pakutavad tooted olevat margistamata, mistdttu tuli roogade kohta pidevalt
kiisimusi esitada. Uks klient nimetas Rootsi laua toite liialt venepirasteks. Tunti
puudust ka tervislikust kiirtoidust ning hilise dohtusdogi voimalusest. Restorani kohta
mainiti puudusi, et toidud olevat olnud kiilmad ja kuivad. Hotellis asuvat Romantic

baari peeti liialt vanaks ja igavaks.

Kokkuvdtteks saab oelda, et peamiselt motiveeris nooremaid seenioreid Tervise

Paradiisi kiilastama soov oma tervist turgutada, tahtmine puhata ja lodgastuda ja
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igapdevarutiinist vdlja saada. Hotellil on sobilik hinnatase ja pakutakse ahvatlevat
paketti. Kdige paremini hinnati kiilastuse puhul niiteks tootajate véljandgemist, puhtust
ja turvalisust. Koige kehvemateks teguriteks peeti baare ja kohvikuid, veepargi saunasid
ja info kittesaadavust hotellis. Koige tdhtsamateks teguriteks peetakse
mittesuitsetajatele moeldud tubade olemasolu, puhtust, turvalisust, to6tajate viisakut ja
mitmekesist spaahoolitsuste valikut. Kodige vdhemtdhtsamad on aga  tdotajate
viljandgemine, meelelahutuse voimalus hotellis, hilise s60mise voimalus ja jousaali
olemasolu. Peamiselt tunti puudust muusika- ja/véi Ohtuprogrammist. Enim infot
spaahotellide  pakkumiste  kohta saadakse reisikorraldajalt ja  erinevatelt
internetilehekiilgedelt. Peamised reisiseltsilised spaahotelli kiilastades on abikaasa voi
partner voi sobrad. Pensionérid eelistavad 66bida 4 ja rohkem 66d, palgatootajad pigem

2-5 006d ning ettevotjad eelistavad lithipuhkusi.
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3. JARELDUSED JA ETTEPANEKUD

On selge, et seeniorid on turismiettevdtjate jaoks muutumas oluliseks ja tdhtsaks
sihtrithmaks, kellele on vaja itha enam tdhelepanu poorata, kuna nende suhteline
osatdhtsus populatsiooni segmente vorreldes kasvab kdige kiiremini. Viimastel aastatel
ongi hakatud jarjest enam tdhelepanu pooérama sellele, mis on selle sihtriihma eriparad
vorreldes teiste rithmadega, mida nad tegelikult vajavad ja millised on nende
reisimotiivid. Varasemate uuringutega tutvudes selgus, et seeniorid on tdhtis sihtrithm
mitmete aspektide poolest: neil on palju vaba aega ja rohkem vaba raha, kui niiteks
noorematel; nad eelistavad pigem pikemaid puhkusi ja on hea meelega ndus reisima ka
madalhooajal. Ka Eesti Riiklik Arengukava 2014-2020 (2013) toob vilja, et niiteks
Soome turustrateegia peab oluliseks sihtriihmaks eakaid, kuna loodetakse

terviseturismitoodete kvaliteedi tdusu ja toetava taristu kaasajastamist.

Kéesoleva t66 uurimiskiisimuseks oli: millised on seeniorturismitoodete arendamise
voimalused ravispaahotellis? T60 eesmairgiks oli teha tootearenduslikke ettepanekuid
Tervis ravispaahotellile seeniorturismitoodete arendamiseks, mis aitaksid rahuldada
tanapdeva ja tulevase seeniori vajadusi ning sellelt lahtuvalt pakkuda oma peamisele
sihtriithmale paremat ja tdiuslikumat spaatoodet. Uurimiskiisimusele vastuse leidmiseks
ja eesmadrgi tditmiseks uuriti teemadega seonduvaid teoreetilisi allikaid ning viidi 1dbi

vaatlus ja kiisitlus.

Jargnevalt on esitatud uuringutulemuste analiilisile toetudes jareldused, tuginedes
uuringute labiviimise jarjekorrale, ning seejarel tehakse uuringutulemuste siinteesist

lahtuvalt erinevaid ettepanekuid seeniorturismitoodete parendamiseks.

Esimesest uuringust, vaatlusest, mille kdigus uuriti vanemaid soome seenioreid, selgus

peamiselt, et koik vaatlusteekonna etapid ei sujunud vordselt: eelkdige paistsid
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negatiivselt silma need situatsioonid, kus oli otsene kokkupuutepunkt ettevotte ja
kliendi vahel ehk hetked, kus teenindaja kliendiga suhtles. Naiteks tundus vaatlejale, et
klient ei saanud alati oma kiisimustele vastuseid voi oodataval, professionaalsel, tasemel
teenindust. Selgus ka, et ettevotte tootajate soome keel voiks olla parem, et pakkuda
paremat, kiiremat ja asjatundlikumat teenindust. Selle ilmestamiseks sobib ndide, kuidas
toimub hotelli sisse- ja registreerimisprotsess ehk klienditeekonna algus- ja 16pp-punkt
ettevottes: molemad protsessid kulgesid {isna emotsioonitult, vihese vestluseta ja pigem
kiirelt ja pealiskaudselt. Need etapid peaksid olema paremini korraldatud, kuna kui
klient saabub ettevottesse, saab ta kohe esimese esmamulje hotellist ja see mulje peaks
olema voimalikult hea. Samuti hotellist lahkudes: kui vahepeal, hotellis viibimise ajal,
on olnud ebameeldivusi, siis lahkudes saab viisakalt uurides, kas kodik kulges viibimise
ajal ootuspédraselt ja mida voiks muuta vdi jargmine kord paremaks teha, tekkinud

ebameeldivusi kliendi silmis vidhendada; siinjuures on alati abiks ka naeratamine.

Vaatlusperioodil teenindajate keeleoskust hinnates selgus, et inglise ja vene keelega
saadakse védga histi hakkama, kuid soome keelega on pigem raskusi. Kuna ettevotet
kiilastavad peaasjalikult just soome kliendid, siis soome keeles kuulis vaatleja
teenindajaid ka enam vestlemas. Ilmnes, et hotelli vastuvotu nooremad teenindajad
radgivad soome keelt kehvemini kui vanemad teenindajad. Saadakse hakkama kiill
lihtsa sOnavaraga, kuid oldi hddas keerulisemate situatsioonidega, kus klient kiisis
konkreetset informatsiooni vdi abi. Spaavastuvotu todtajad vestlesid vaatlusperioodil

klientidega vaid soome keeles, kuid ka nende soome keele sdnavara oli pigem lihtne.

Seevastu toimisid Tervises hdsti toitlustuse korraldus ja majaringkdik, mis jatsid
vaatlejale hea mulje. Toitlustuse puhul tuleks rohkem téhele panna seda, et toiduained
paikneksid klientide jaoks loogiliselt, niiteks salatikastmed ikkagi salatite juures ning
véljapandud toit oleks kaubandusliku véalimusega, eelkdige puuviljad. Samuti tuleks
saalitootajatel selgeks teha toitude sisaldus, et véltida arusaamatusi seoses erinevate

toidutalumatuste voi allergiatega.

Nagu mainitud, jittis majaringkéik vaatlejale hea mulje, kuid soovituslikult v3iks see
olla lithem kui 55 minutit, 30 minutit peaks olema tdiesti piisav, mis oli ka esialgne

lubadus osalejatele.

44



Teise uuringu, ankeetkiisitluse kéigus selgus, et peamiselt kiilastavad nooremad
seeniorid Tervise Paradiisi eesmirgiga puhata ja 160gastuda, sooviga igapédevarutiinist
vélja saada ning tervist turgutada. Seda, et peamiselt on seeniorite reisimotiivideks
eelnevalt nimetatud, kinnitavad nt ka Alén jt (2012: 155), Prayag (2012: 667),
Boksberger ja Laesser (2009: 321). Samuti selgus, et pigem puhata ja 150gastuda
eelistavad seeniorid vanuses 50-55 eluaastat ning pigem tervise turgutamise eesmargil

kiilastavad spaad 61-65-aastased, mis on ootusparane tulemus.

Vastajaid valisid Tervise Paradiisi, kuna nende jaoks oli pakutud pakett huvitav,
sobiliku hinnatasemega vOi neil oli varasem hea kiilastuskogemus. Saab &elda, et
peamine Tervise Paradiisi kiilastav noorem soome seenior on 59-aastane,

keskharidusega palgatd6line ning pigem naine.

Teisest uuringust jéreldus ka, et kui néiteks ettevdtjatest nooremad seeniorid eelistavad
enamasti lithipuhkusi, siis pensiondridest seeniorid veedavad enim pikemaid, 6 ja
rohkem 66d kestvaid puhkusi, mida kinnitavad ka Sniadek (2006: 103-104) ning Major
ja McLeay (2013: 6); nad lisavad, et just pikemate puhkuste eelistajatena ongi

seeniorturistid atraktiivne sihtrithm.

Kuigi nooremad seeniorid maérkisid, et nende sooviks on puhata ja 106gastuda ja selle
eesmirgi tditmiseks on Tervise Paradiisis a la carte restoran, siis ligi 75%
uuringuperioodil Tervise Paradiisi kiilastanud noorematest soome seenioritest seda
iildse ei kiilastanudki ning ka baaridesse ja kohvikutesse ei sattunud koik kiilastajad.
Voimalik, et madalperioodil tuleb kasuks spetsiaalsete pakkumiste tegemine hotelli

klientidele, meelitamaks neid restorani voi baaride, kohvikute teenuseid kasutama.

Albayrak’i ja Caber’i (2014: 615-619) uuringust selgus, et seenioritele on hotelli
valikul esmatdhtsad puhtus, tdotajate sobralikkus, tootajate viisakus ja mugav
magamistuba. Vorreldes nooremate reisijatega on neile tdhtsam varajane s60misaeg,
lihtne liikumine hotellis, suure kirjaga meniiiid, sildid ja informatsioon, operatiivne
personal, avar magamistuba, vidikesed toiduportsjonid, erimeniiii olemasolu ja
héstivalgustatud magamistuba. Ka kéesoleva t66 raames labiviidud kiisitlus kinnitas, et

seenioritele on need aspektid téhtsad ja muutuvad olulisemaks vanuse kasvades.
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Teisest uuringust ilmnes, et viga mitmed nooremad seeniorid on aktiivsed Interneti-
kasutajad ja sealt informatsiooniotsijad, iiha vihem saadakse informatsiooni muude
meediakanalite kaudu ja pigem rohkem usaldatakse oma soprade, tuttavate voi sugulaste
soovitusi. Seetdttu on tulevikutoote arendusel oluline omada Internetis kaasaegset,
huvitavat ja atraktiivset kodulehte ning tdhelepanuta ei tohiks jéitta ka muudes
portaalides, nagu nditeks majutusasutuste broneeringulehekiiljel booking.com-is voi
Soome partnerite kodulehel kajastatavat informatsiooni. Nagu ka iiks vastaja vabas
vormis vastuse andis, et teda meelitas Tervise Paradiisi kiilastama ilus, atraktiivne pilt
hotellist, siis see kinnitab fakti, et mitte ainult pakkumise sisu, vaid ka pakkumise
visuaalne, pildiline pool on seeniorite jaoks oluline. Ka Steina (2014) kinnitab, et

kvaliteetne informatsioon, sh pildid, on seenioritele oodatust olulisemal kohal.

Toitlustuse koha pealt tuli ilmsiks, et nooremad soome seeniorid ootavad laiemat
laktoosi- ja gluteenivabade toodete valikut, nii soolaste kui magusate toitude seas. Kim
jt (2013: 570-571) uurimistoost selgus, et seeniorid erinevad mitteseeniorite poolest
selle tottu, et seenioritele on palju tdhtsam tervisliku toidu valik mentiiis. Ka mainiti
Tervise Paradiisi puhul, et rohkem vodiks olla saadaval (nditeks baaris, kohvikus)
tervislikku kiirtoitu. Néiteks, kui Tervises pakuti siirupist tehtud mahla, siis vdiks selle
hoopis asendada tdismahlaga, mis oleks kiill kulukam, aga oleks tervislikum ja jataks
parema mulje. Siinkohal tuleks kasuks tdpsem uuring selle kohta, mida soome seeniorid

sooviksid vOi ei sooviks rohkem stiiia.

Tervises toimuvad iganddalaselt tantsudhtud ja Tervise Paradiisis ldbiviidud kiisitlusest
ilmnes, et ka nooremaid seenioreid huvitaks muusika- voi ohtuprogramm, mistottu

tuleks seda traditsiooni, tantsu- ja muusikadhtute korraldamist, kindlasti jétkata.

Modlema uuringu kdigus tuli ilmsiks, et peamine probleem kahes uuritavas spaahotellis
oli todtajate viisakuse vdhesus voi selle puudumine. Selle probleemi peab kindlasti
lahendama, kuna teise uuringu kaigus selgus, et todtajate viisakus ja nende
tahelepanelikkus on nditeks noorematele seenioritele spaahotelli puhul viga oluline.
Kuna tootearenduses on tihtsad peale tuumtoote ka lisavddrtused, mis peaksid andma
ettevottele teiste sarnaste toodete ees konkurentsieelise, siis vOikski selleks Tervise

puhul olla véga hea teenindus ja teenindusprotsessi kulgemine.
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Kuigi mitmed pakutavad teenused ja tooted vdivad olla vdga head, siis sageli on just
tootajate suhtumine, viisakus ja kditumine see, mis toote voi teenuse 16ppmulje kliendile
kujundab. Rohkem tuleks tdhelepanu poorata teenindusprotsessi kulgemisele, tootajate
teenindusalasele véljakoolitamisele, kuna nii on véimalik voita rohkem korduvkliente
oma ettevottele, sest nagu selgus, natuke alla poolte klientide kiilastas Tervise Paradiisi,
kuna oli varasemalt hea kogemuse osaliseks, kuid teoreetiliselt voinuks see arv ka
suurem olla. Euroopa Komitee raportist (Attitudes of Europeans... 2013: 43) jareldub,
et seeniorid segment, kuna just see sihtriihm vididab enim, et polnud rahul sellega,
kuidas neid sihtkohas vastu voeti. Ka Albayrak ning Caber (2013: 610) joudsid oma
uurimuses tulemusele, et tootajatega seotud omadused (viisakus, sdbralikkus)
mojutavad olulised seeniorkiilastajate rahulolu, mistdttu leiti, et tdhtsal kohal on
erinevad treeningprogrammid seeniorturistide vajaduste paremaks mdistmiseks ja nende

asjatundlikumaks teenindamiseks.

Chu ja Chu (2011: 1148) lisavad, et ettevottel on tihtis teada ka seda, kuidas tema
tootajad seenioritesse ja nende teenindamisse suhtuvad, kuna teenindaja suhtumine
vanemaealisesse klienti mojutab suuresti teenindusprotsessi kulgu. Seetdttu téhtis ldbi
viia spetsiaalseid koolitusi, et muuta seeniorite kuvand tootajate silmis positiivsemaks.
Ka Steina (2014) kinnitab, et seenioritele toodet arendades, on tdhtsad usalduse
tekitamine ja suhtlus. Mitmete eri kogemuste tottu pika eluea jooksul, eelistavad nad
pigem neid teenusepakkujaid, keda nad usaldavad ja kes mdistavad nende vajadusi
(Market potential... 2013)

Vaib Oelda, et nii Tervises kui Tervise Paradiisis on vilja arendatud pigem head tooted,
kuid lisavddrtused seal juures, eelkdige teenindusprotsessidega seotud viirtused,
saaksid olla paremad, tdstmaks koikide toodete paremust kliendi silmis. On ju
turismitoode kliendi jaoks justnimelt terviklik kiilastuselamus (Medlik 2005: 168), mida
mojutab suurel médral ka tootajate suhtumine. Seetdttu leiab t60 autor, et seenioritele
ravispaatoodete arendamisel on peamiseks marksdnaks teenindusprotsessi ja
elementaarsete ootuste tditmine ehk nagu teisest uuringust jéreldus: seenior hindab
ennekodike head teenindust, viisakat suhtlust ja toGtajate tdhelepanelikkust, turvalisust ja

puhtust, mitte niivord palju erinevaid lisasid, kiiret internetti voi jousaali. Ka esimesest
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uuringust, vaatlusest, jareldus, et teenindajate viisakas suhtlus ja kasvdi naeratamine on
olulised, et kliendiga suhtlus oleks vahetum ja jitaks parema mulje. Kasuks tuleb ka
jarjepidev tagasiside kiisimine ja selle analiilisimine, et olla kursis seeniorite muutuvate
vajaduste ja soovidega ning tekkinud murekohtadega. Kindlasti tuleb kasuks
osakonnajuhtide koolitus, mis aitaks motiveerida oma tddtajad paremini kliente

teenindama ja olla abiks erinevate teeninduses ettetulevate raskuste iiletamisel.

Minnes tootespetsiifiliseks ja eelnevalt kirjapandut kokkuvotlikult esitades, voib
taheldada, et seenior hindab spaatoote puhul mugavust ja rahulikku puhkust — neile
meeldib, kui info hotelli ja selle imbruse kohta on histi kéttesaadav, televiisor toas
tootab laitmatult, moeldud on pisematele detailidele, nagu néiteks eraldi saunalinadele
spaa vOi1 ujumise jaoks ning toas dusi alla kdimiseks, nad tahavad, et saunas oleks
mugav nii istuda kui ka piisavalt ruumi. Kdikide toodete juures hindab noorem seenior

asjatundlikku, tdhelepanelikku ja viisakat teenindust.

Vottes koike eelnevat arvesse, leiab t06 autor, et tulevasele seeniorile
spaapuhkusetoodet arendades tuleks lisaks teeninduse parendamisega arvestada ka
rohkem mugavuse ja uuenduslikkuse arendamisega. Kuna nooremate seeniorite
peamiseks eesmirgiks spaahotelli kiilastades on siiski puhkus ja 166gastumine, tulekski
keskenduda tuumtoote kontseptsiooni arvestades (ehk see mida tarbija tegelikult ostab)
just sellele, et noorem seenior ostab tegelikult puhkust ja 166gastust. Kuna nooremad
seeniorid peavad kiesoleva t60 raames ldbiviidud uuringu kohaselt vdga tdhtsaks
mitmekesist spaahoolitsuste valikut, siis tuleks ettevottel pidevalt tutvuda uute
trendidega spaa ja spaahoolitsuste valdkonnas, pakkumaks pidevalt mitmekesist, kuid
uuenduslikku valikut. Kiisitlusest, eelkdige puuduste kirjapanemise kiisimuse all,
ilmnes, et soome seenior ootab saunast eelkdige mitmekiilgsust ja mugavust ja neile
meeldib seal aega veeta — on ju soomlane tuntud kui suur saunas kéija. Seega peaks
mugavust, mitmekiilgsust ning lisaks uuenduslikkust silmas pidama ka saunatoodete
arendamisel, mille heaks viljundiks oleks erinevate saunarituaalide pakkumine, mis
muudaks saunakogemuse tunduvalt elamusterikkamaks. Eelistavad ju seeniorid uuringu

kohaselt pea nédala pikkusi puhkusi, mistottu saunakogemuse rikastamine eri rituaalide
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abil oleks pika puhkuse viltel {ihteaegu ka vaheldusrikas. Uuenduslikkust saaks sisse

tuua ka toitlustuses, pakkudes senisest enam laktoosi- ja gluteenivabade toodete valikut.

Spaapuhkusetoote arendamise piirangutena saab vilja tuua igasuguseid suuremaid
rahalisi véljaminekuid ndudvad arendused. Kuigi Tervise peamine sihtriihm on soome
seenior, siis toitlustuse osas peab arvestama ka teiste rahvustega, niiteks ecestlaste,
venelaste ja rootslastega. Teenindusalase koolitamise piiranguks on teenindussektoris
tendentsiks olev pidev t66j0u litkumine, mistottu tuleks koolitusi teha pidevalt ja uuesti,

mis on aga suur véljaminek, nii ajaline kui rahaline.

Niisiis, autor leiab, et koige tdhtsam on seenioritele turismitoote arendamise juures
teeninduse parandamine: eelkdige viisakuse ja tdhelepanelikkuse arendamine, kuna
selgub, et seda seeniorid ootavad ja soovivad. Selgus, et enamasti on kodik pohitooted
histi vilja arendatud, aga lisateenustena ja —véartustena saab just teenindajatega seotud
protsesside abil klientide jaoks terviklikku kiilastuselamust positiivsemaks muuta,
mistottu on ettevottel voimalik rohkem rahul korduvkliente vdita. Lisaks tasuks
tulevikutootearenduse puhul pidada senisest enam silmas mugavust ja uuenduslikkust,
pakkudes mitmekiilgseid spaa- ja saunateenuseid ning toitlustuse puhul rohkem

gluteeni- ja laktoosivabasid tooteid

49



KOKKUVOTE

Seeniorturism on muutunud jarjest aktuaalsemaks teemaks, kuna seeniorite sihtrithm
suureneb jérjest maailma rahvastiku vananemise tottu. Seeniorturisti vanuse osas pole
tapselt konsensusele joutud: on neid autoreid, kes nimetavad seenioriteks iile 50-
aastaseid, vdhemalt 55-aastast isikut; 60-aastast ja vanemat voi 65—74-aastaseid isikuid.
Seenioritel on rohkem seda aega ja raha, mida saab oma drandgemise jargi sisustada
ning kasutada ja vdhem noorematele vanuseriihmadele omaseid rahalisi kohustusi,
mistottu peetakse neid itha enam atraktiivseks sihtriihmaks. Samuti eelistavad nad
reisida perioodidel, mis on teiste sihtrithmade seas ebapopulaarsed ja seetdttu aitavad

tdita majutusasutuste voodikohti ja lennukikohti.

Peamisteks seeniorite reisimotiivideks on puhkus ja 166gastumine ning igapaevarutiinist
véljasaamine ja perekonna/soprade kiilastamine. Ka ilmnes, et 55-aastased ja vanemad
nimetavad reisieesmirkides enim koikidest teistest segmentides heaolu-, spaa- voi

tervistavate protseduuride nautimist.

Turismitootearendus on tdhtis, et pakkuda klientidele, sh seeniorturistidele uusi
parendatuid tooted, nditeks nende enda tagasiside pdhjal, muutes nii tervikliku
kiilastaselamuse positiivsemaks ning omamaks teiste sarnaste ettevOtete ees
konkurentsieelist. Klientide segmenteerimine on tahtis, saamaks teada, kes on tapselt
ettevotte kliendid, milliseid tooteid v&i teenuseid nad tahavad voi vajavad, sest mida

tdpsemini klienti ja tema vajadusi tunda, seda paremat toodet neile pakkuda saab.

Seeniorturismitoodete arendamise voimalusi uuriti Parnus asuva Tervis ravispaahotelli
naitel, mis on Eesti suurima ravispaa. Teemat otsustati nimetatud hotellis uurida, kuna
viimastel aastatel on asutuse peamise sihtriihma ehk soome seeniorite kiilastused

vahenenud. Sellest ldhtuvalt oli kéesoleva t00 wuurimiskiisimuseks: millised on
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seeniorturismitoodete arendamise voimalused ravispaahotellis? T66 eesmaérgiks oli teha
tootearenduslikke ettepanekuid seenioritele mdeldud toodetele. Uurimiskiisimusele
vastuse leidmiseks ja cesmirgi tditmiseks uuriti teemadega seonduvaid teoreetilisi

allikaid ning viidi l&bi vaatlus ja kiisitlus.

Vaatluse tulemusel selgus, et Tervise suurimaks probleemiks on kehv teenindustase,
mistottu kannatab iileiildine seeniorklienditeekond ravispaas. Ka teise uuringu kiigus,
mis viidi ldbi nooremate seeniorite seas Tervise Paradiisis, selgus, et halvemini hinnatud
tegurite seas olid muuhulgas ka tootajatega seotud punktid, nagu nditeks viisakus ja

teeninduse sujuvus.

Sellest tulenevalt soovitab autor Tervis ravispaal tootearendusel pohifookusesse votta
esmajargus klienditeeninduse parandamise, mis aitaks suuresti kaasa tiletildisele
kiilastuselamusele seeniorturismitoote pakkumise puhul, kuna selgus, et turvalisuse,
puhtuse ja mittesuitsetajatele moeldud tubade olemasolu korval peavad seeniorid
tahtsaimaks just teenindajate viisakust. Kuigi enamasti on seenioritele pakutavad tooted
hésti vélja arendatud, siis lisavaértustena saab just teenindajatega seotud protsesside abil
klientide jaoks spaapuhkusetoodet kui terviklikku kiilastuselamust paremaks muuta.
Lisaks tasuks tootearendusel arvestada mugavust ja mitmekiilgsust eelkdige spaa- ja

saunatoodete pakkumisel.

Autori hinnangul sai t66 eesmérk suuremas osas tdidetud piistitatud uurimisiilesannete
1abi. Vaatluse tulemused oleksid usaldusvdirsemad, kui vaatlejaid oleks olnud rohkem
kui liks ning kiisitluse tulemused tdpsemad, kui valim oleks olnud suurem, mistdttu
saaks uuringutulemusi lugeda véirtuslikumaks. Autor oleks soovinud 1dbi viia ka
fookusgrupi intervjuu, mis oleks kogutud tulemusi aidanud tdpsustada. T66 annab
iilevaate peamistest seeniorturismiga seotud terminitest, seeniorturistide eelistusest,
vajadustest ja motiividest ning sellest, millega seenioritele toodet arendades arvestada.
Kuna Eestis on seeniorturismiga seotud teemat vahe uuritud, siis voimalik oleks uurida
mitmeid erinevaid valdkondi turismiettevotluses. Huvitav voiks olla seeniorite
toidueelistuste uurimine erinevate majutusettevotete nditel. Lisaks voib kasulikku
informatsiooni pakkuda tdpsem uuring seeniorite hotelli valikuteguritest Eesti

spaa)hotellide puhul.
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Lisa 1. Seeniorturistide reisimotiivid (allikad: Alén jt 2012: 155; Prayag 2012: 667)

Autor ja uuringu asukoht

Seeniorite reisimotivatsioon

Backman jt (1999) eneseharimine; loodusatraktsioonide kiilastamine; telkimine
USA voi matkamine; suhtlemine; 166gastumine; uudsuse kogemine
Cleaver jt (1999) nostalgia; igapdevarutiinist viljasaamine; dppimine; Staatuse
Austraalia naitamine; soov aktiivne olla

Stone, Nichol (1999)

Uhendkuningriigid

suhtlemine; igapédevarutiinist véljasaamine; enesehinnang;
aktiivsed tegevused

You, O’Leary (1999)

Uhendkuningriigid

perekonna ja sdprade kiilastamine; perega koosolemine;
uudsuse otsimine; igapdevarutiinist viljasaamine; dppimine;
kultuur

Shoemaker (2000)

Pennsylvania, USA

uute kohtade kiilastamine; igapdevarutiinist véljasaamine;;
puhkamine ja 166gastumine; muuseumite ja ajalooliste paikade
kiilastamine; perega koos ajaveetmine

Muller ja O’Cass (2001) soov fliiisiliselt litkuda; suhtlemine; staatuse néitamine;
nostalgia; igapdevarutiinist vidljasaamine; uute kohtade

Austraalia avastamine ja eneserikastamine

Horneman, Carter, Wey reisimine seni, kuni tervis on hea; soprade ja perega koos

ja Ruys (2002) ajaveetmine; kohtade kiilastamine, mida on alati tahetud

Queensland (Austraalia)

kiilastada; téiel rinnal vaba aja nautimine

Acevedo (2003) uute asjade proovimine voi uute kohtade kiilastamine;
puhkamine ja 166gastumine; igapieva rutiinist viljasaamine;

Brasiilia teiste inimestega koos olemine

Hossain, Bailey and puhkus; pereliikmete kiilastamine

Lubulwa (2003)

Austraalia

Huang and Tsai (2003)

Tapei ja Kaohsiung
(Taiwan)

puhkamine ja 10dgastus; inimestega kohtumine ja suhtlemine;
perega koos olemine

Sellick (2004)
Austraalia

uute kohtade avastamine ja enese staatuse nditamine; nostalgia

Lee and Tideswell (2005)

Korea

loodusatraktsioonide kiilastamine / nautimine; uute kohtade
kiilastamine ja uute asjade proovimine; puhkus ja 160gastus;
vaba aja tditmine

Jang, Wu (2006)

enese staatuse nditamine; enesehinnang; uute teadmiste
otsimine; 160gastumine; suhtlemine

Taiwan

Hsu jt (2007) vaimse ja fiilisilise heaolu parendamine; igapdevarutiinist
véljasaamine; suhtlemine; uute teadmiste otsimine; uhkus; tasu

Hiina raske to0 eest; nostalgia

Sangpikul (2008)

Jaapan

uudsuse ja uute teadmiste otsimine; puhkus ja 168gastumine;
enese staatuse nditamine
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Autor ja uuringu asukoht

Seeniorite reisimotivatsioon

Boksberger, Laesser (2009)

millegi uue ndgemine, kogemine; rutiinist viljasaamine;
Vaatamisvaarsuste ja kultuuri kiilastamine ja kogemine; puhkus
ja 1ddgastumine; soov tunda end mugavalt ja tervist turgutada:

Sveits ilusa looduse ja maastiku ndgemine; iseenese proovilepanek.

Jang jt (2009) uudsuse otsimine; enesehinnang; enese staatuse naitamine;
suhtlemine; puhkus ja 160gastumine

Taiwan

Chen (2009)

Tainan (Taiwan)

puhkuse ajal nende asjade ndgemine, mida igapievaelus ei nie;
pere ja sdpradega koosolemine
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Lisa 2. Tervis ravispaahotelli seeniorite klienditeekonna iihe osa vaatlusankeet
Tervis ravispaahotelli seeniorite klienditeekonna vaatlusankeet

KLIENTIDE SUGU JA VANUS JA REGISTREERIMISE PROTSESSI
HINDAMINE

1) Klientide sugu ja vanus

Mees Naine

Kliendi hinnanguline
vanus

Klientide sooline
jaotus (sagedus)

2) Kuidas kulgeb registreerimise protsess tubadesse?
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VOORKEELEOSKUSE JA ARUSAAMISE HINDAMINE VASTUVOTUS

KLIENTIDE REAGEERING VASTUVOTUS RAAGITULE

4) Kuidas hindan vastuvotu voorkeeleoskust ja arusaamist?

Hindamisskaala: 1 - vaga kehv; 2 —kasin; 3 — keskmine; 4 —hea; 5 — suurepérane
Vene Keel: ...
S00ME KEEL: ..o
ROOtST KECL: .

Inglise KEel: ....one i

5) Kuidas reageerivad kliendid vastuvotus riigitule ehk kui sageli toimub

jargnevalt loetletu?

Sagedus

Keele vahetamine

Klient lahkub rahulolevalt

Klient paistab ndutu

Klient po6rdub tagasi vastuvottu

MAJATUUR

6) Majatuuri hindamine

Vaatluse kuupédev:............... /Alguskellaaeg:............... /Loppkellaaeg:..............
L 172 L5 -8 U
RaANVUS: ..
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SPAA VASTUVOTU HINDAMINE

7) Spaa vastuvotu hindamine

Hindamisskaala: 1 - viga kehv; 2 —kasin; 3 —keskmine; 4 —hea; 5 — suureparane
VEne KECL: ... e
S00ME KEEL: ... e
ROOTST KEEL: ...

Inglise KEel: .. ..nei
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TOITLUSTUSE HINDAMINE

9) Toitlustuse hindamine vastavalt s6ogikorrale

Hindamisskaala: 1 - vdga kehv; 2 —kasin; 3 —keskmine; 4 —hea; 5 - suurepérane

toidu véljapanek | protsessi sO0jate
valik loogilisus tuju/emotsioon
standard
Hommikus6dk
superior
Lounaséok
Ohtusdok
Lisakommentaarid:

KLIENDI KONTAKT VASTUVOTUGA MAJAST LAHKUDES

10) Milline on vastuvétu kontakt kliendiga viimase majast lahkudes?



Lisa 3. Tervise Paradiisi nooremate seeniorite soomekeelne ankeetkiisimustik
Arvoisa Tervis Paradiisin vierailija,

Tervis Paradiisin miehistolld on hyvd mieli, ettd olet valinnut lomapaikaksesi juuri
Tervis Paradiisin! Kaésilld oleva kysely on laadittu sitd varten, ettd saisimme Sinulté
palautetta kylpyldhotellin kokemuksistasi ja sen kautta voisimme kehittdd Tervis Spaa
Grupin tarjolla olevia palveluita paremmaksi ja enemmén Sinun odotuksia vastaavaksi.
Kyselylomakkeen on laatinut Tarton Yliopiston Parnun collegen opiskelija Katariina

Sommer.
Sinun mielipiteesi ja palautteesi on hyvin térkea!

Kiitamme Sinut avuliaisuudestasi ja siitd ettd 10ysit aikaa kyselyyn vastaamiseen!

1. Miki motivoi Sinua tulemaan vierailulle Tervis Paradiisiin? (voit valita useita
vaihtoehtoja)

1) jokapdivdisestd rutiinista poistuminen

2) uuden paikan 16ytdminen, vierailu

3) halusi viettda aikaa perheesi kanssa

4) halusi viettdd aikaa ystdviesi kanssa

5) halusi lomailla miehen / kumppanin kanssa

6) halusi nauttia yksindisyydesta

7) vapaa-ajan vietto

8) halusi pitdd hauskaa

9) terveyden piristys

10) loma ja rentoutuminen

11) lilkematka

12) vierailu ystdvien/sukulaisten luona

13) muuta (tarkennettava) ............ccooeeriiiiiiiii e
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2. Miksi valitsit Tervis Paradiisin lomasi mairipaikaksi? (voit valita useita
vaihtoehtoja)

1) aikaisemmin hyvé vierailukokemus

2) ystavat/sukulaiset suositelivat

3) kiehtova mainos (JOSSa?) ......c.oevvenreniirinrieeneanennnn.

4) tarjolla oleva paketti oli kiinnostava

5) kohtalainen hinta

6) muuta (tarkennettava) ..............cocoiiiiiiiiii,

3. Miten arvioit seuraavia Tervis Paradiisin vierailuun liittyviii osatekijoiti? Ole

hyvi merkitse rasti ruutuun oikean vaihtoehdon kohdalle.

erittiin hyvd | tyydyttdvd | huono | ei
hyvéi kokemusta

a. a la carte ravintola
baarit/kahvilat
c. erilaisten aktiivisten
toimintojen mahdollisuudet
aamiainen
hotellin vastaanotto
hotellihuoneen mukavuus
tiedon saavutettavuus
hotellissa
h. litkumisen mukavuus
hotellissa
siisteys
kylpyléhoitojen valinta
palvelun sujuvuus
turvallisuus
. henkilokunnan
tarkkaavaisuus
henkilokunnan kohteliaisuus
0. henkilokunnan tyéasu
vesipuiston laitteet ja
huvitukset
g. vesipuiston saunat
r. yleinen vaikutelma hotellista
ja vierailusta

o

Q|0 la

I|—|x [T

>

©

4. Miten tirkeiné pidit kylpylidhotelliin liittyvia osatekijoita yleisesti? Ole hyvi
merkitse rasti ruutuun oikean vaihtoehdon kohdalle.
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erittain | tirked melko ei €n 0saa
tarkea tarkea lainkaan | sanoa
tarkea

a. pysdkdinti mahdollisuus
omalle autolle

b. baarin tai kahvilan
olemassaolo

c. erityisruokalistan olemassaolo
(esim. gluteeniton tai
laktoositon; kasvisruokalista)

d. myohédisen ruokailun
mahdollisuus

hotellin sijainti

hotellin maine

hotellin yleinen suunnittelu

hyvin valaistut huoneet

kuntosalin saatavuus

vierailun kustannukset

= |=|zla|~|®

litkumisen mukavuus
hotellissa

viihdemahdollisuudet
hotellissa

m. monipuolinen kylpyléhoitojen
valinta

savuttomat huoneet

siisteys

alennuksen mahdollisuus

hotellihuoneen koko

~lemolo|s

isoilla kirjaimilla kirjoitetut
ruokalistat, tiedot ja viitteet

v

palvelun sujuvuus

turvallisuus

—

<

henkilokunnan nopea
reagointi ja toiminta

henkilokunnan tarkkaavaisuus

henkilokunnan kohteliaisuus

henkilokunnan ulkondko

<|xX|g|<

aikaisen aamupalan
mahdollisuus

N

internet-yhteys huoneessa

5. Miti kaipasit Tervis Paradiisin vierailun aikana eniten ?
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6. Misti saat enimmikseen tietoja Kkylpylihotellien tarjouksista?
1) internet-sivut(millaisia?) ............ccoooeiiiiiiiiiiiie e
2) matkanjarjestdja

3) lehdet, sanomalehdet

4) televisio, radio

5) ystévit / tuttavat

6) messut

7) muuta (tarkennettava) ...........cocooiiiiiiii
7. Kenen kanssa kiyt enimmiékseen kylpylihotelleissa ?

1) yksin

2) miehen/ kumppanin kanssa

3) ystdvan/ ystdvien kanssa

4) lasten kanssa

5) sukulaisten kanssa

6) ryhmalla

7) muuta (tarkennettava) ...
8. Kuinka pitkii kylpylilomaa yleensé sunnittelet?

1) 1yo

2) 2 yota

3) 3 yota

4) 4-5 yota

5) enemmén Kkuin 6 yota

9. Asemasi tydomarkkinalla

1) palkkatyo6ldinen

2) yrittdja

3) tyoton

4) elédkeldinen

10. Koulutustasosi

1) alkeiskoulutus

2) perusopetus
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3) keskiasteen koulutus
4) ammatillinen koulutus

5) korkeakouluopetus
11. Sukupuolisi

1) mies

2) nainen

12. Syntymévuosi
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SUMMARY

TOURISM PRODUCT DEVELOPMENT FOR THE SENIOR MARKET IN THE
CASE OF TERVIS MEDICAL SPA

Katariina SOmmer

World’s population is ageing, life expectancy has increased due to improvement of
quality of life and healthcare. The share of the population aged 65 years and over is
increasing in every EU Member State and at the moment seniors have a share of 18% of
the population in Europe. As an effect of ageing on modern society, senior travelers’
market is becoming a substantial and important segment and therefore it’s extremely
important to take into consideration this market’s characteristics, needs and wants.
Seniors are important target audience to accommodation establishments because it’s the
market with the greatest budget of free time and seniors willingly leave for trips outside

the season.

Today’s senior generation is different from the stereotypical mould of mature travelers
of past eras, who tended to seek more passive travel experiences and activities. Todays
senior citizens enjoy good health and physical condition longer and longer and, what is
most important, they want to maintain this state of affairs — this is what recreational

activity can particularly serve.

The aim of this study was to make service development based suggestions to Tervis
Medical Spa to improve senior tourism products provided. The main target market for
Tervis Medical spa is Finland. As over time finnish customers stays and usage of
medical spa’s basic services has decreased, it’s necessary to improve and modernize

products and services provided to them.
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To accomplish the aim of the thesis, two studies were conducted: the observation and
the survey. The observation was carried out in Tervis Medical Spa with ambition to map
finnish older seniors journey in medical spa and to find out how are the services offered
and to describe different touchpoints with the organization. The second study, survey,
was carried out in the other spa hotel, Tervise Paradiis, which belongs to the same group
as Tervis Medical Spa, but it is visited by younger finnish seniors. The aim of the
survey was to find out younger senior’s behaviour, preferences and motivation on

spapackage products.

The main result of the observational research was that the politeness and friendliness of
staff wasn’t on professional level. Also, staff didn’t speak finnish as good as it would be

expected as the most clients visiting Tervis Medical Spa are from Finland.

The main results from the survey were that the main motives of younger seniors when
visiting spa hotel are: rest and relaxation, improving mental and physical well-being and
escaping daily routine. Most of the respondents are usually finding the information of
spahotel’s offers from travel agencies. The findings showed that the hotel attributes like
,,availability of non-smoking bedrooms®, ,,cleaniness®, ,,safety and security*, and staff
politness* had the highest importance ratings. The importance of attributes like ,,large
print menus, signs and information®, ,,early dining hours* and ,,safety and security*
tended to increase in parallel to respondent’s age. The younger was the respondent,
attributes like ,late dining hours®, ,location®, ,availability of gym®, ,availability of
parking® and ,internet connection in the room* became more important. The
respondent’s were asked to rate the different attributes of Tervise Paradiis as well and
the findings show that biggest gaps between expected and delivered services/attributes
in negative meaning were on: ,politeness of staff<, ,cleaniness* and ,safety and

security“.

Taking the main findings into the consideration, the author of the thesis suggests to
develop senior market based products mostly by imporving staff attributes, because
research results confirmed that it’s important for customer satisfaction. It’s important to
carry out training programmes, with a focus on meeting customers’ demands for

receiving friendly and polite service.
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