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SISSEJUHATUS

Kéesoleva 10putdo teemaks on heaolupdhimdtete kasutamine Estonia ravispaa teenuste
arendamisel. Teema valikut ajendas terviseturismi, sealhulgas heaoluturismi kiire kasv
kogu maailmas, sealhulgas ka Eestis. Kaasaja iihiskonda iseloomustab elanikkonna
vananemine, suurenev pinge ja stress, krooniliste haiguste kasv, kuid samas ka
ptitidlused elada paremini ja tervemalt. Inimeste terviseteadlikkuse kasv ja soov
paremini enda tervise eest hoolitseda on muutnud inimeste elustiili ja valikuid toodete ja
teenuste kasutamisel. Uheks oluliseks kaasnevaks trendiks on muutunud inimeste
reisimine oma tervise parendamise ja haiguste ennetamise eesmirkidel. (The Global

Wellness ... 2015)

Tervise- ja heaoluturismi sihtkohtade ja teenusepakkujate arv kasvab viga kiiresti.
Seetottu on inimestel ka vdga palju valikuvdimalusi ja konkurents teenusepakkujate
vahel on véga suur. Ravi- ja heaoluteenuste pakkujad pdoravad itha suuremat
tdhelepanu teenuste mitmekesisusele ja kvaliteedi tdstmisele, iiheks oluliseks
voimaluseks on tugineda neis tegevustes heaolukontseptsiooni (wellness concept)
pohimotetele. Heaolutemaatika on kogu maailmas ilipopulaarne, samas on mdistet
wellness enamasti kasutatud turunduslikel eesmaérkidel ning selle sisu on tihtipeale
jaanud avamata ja heaolukontseptsioonis peituvad vdimalused teenuste arendamisel

kasutamata.

Eesti Riiklikus Turismiarengukavas 2014-2020 (Eesti Riiklik ... 2013) tuuakse vilja
mitmed iileilmsed sotsiaalmajanduslikud trendid, mis avaldad moju ka turismile. Nende
seas tuuakse vilja terviseteadlikkuse kasvu suurenemine ja véairtushinnangute
muutused. Esmakordselt on Eesti Riiklikus Turismiarengukavas esile toodud
terviseturismi arendamise tdhtsus, samuti meetmed selle edendamiseks. Votmeroll on

siinjuures spaaturismi arendamisel. Eesti ravispaadel on pikaajalised kogemused ning



taastusravi traditsioonid, inimeste terviseteadlikkuse kasv ja ootuste ning vajaduste
muutumine on ka ravispaades kaasa toonud vajaduse oma teenuste kaasajastamiseks ja
lisaks raviprotseduuridele heaoluteenuste arendamiseks. Lisaks mitmekesistele ravidele,
hoolitsustele, 100gastavatele ja tervislikele tegevustele on kasvanud ndudlus
terviseuuringute, tervislikku eluviisi ja toitumist késitlevate kursuste, personaalse
ndustamise teenuste ning muude seonduvate teenuste jarele. Inimesed on huvitatud
mitte ainult hoolitsustest ja protseduuridest vaid ka lahenduste leidmisest

terviseprobleemide ennetamiseks.

Kasvamas on viliskiilastajate noudlus Eesti tervishoiu- ja heaoluteenuste jarele,
sealhulgas teenuste jarele, mida pakuvad ravispaahotellid. Inimesi motiveerib teise riiki
tervishoiuteenust tarbima minema info hea kattesaadavus vilisriigi ravivoimaluste
kohta, liihemad ravijarjekorrad, korgema kvaliteediga teenused ja kindlustunne teenuse
tasumise osas. Eesti tugevused ja konkurentsieelised tervishoiuteenuste ekspordiks on
arvestatav vélisturistide kéive, kaasaegse tehnoloogia olemasolu ning samuti moningane

hinnaeelis tervishoius. (Tervishoiuteenused ... 2010)

Konkurents ligi 40 Eesti spaahotelli (Eesti Spaaliit ... 2015) vahel on tihe nii kogu riigi
ulatuses kui ka piirkonniti. Parnu linnas tegutseb seitse spaahotelli, kellest viis on
ravispaad. Mitmed spaad, sealhulgas Estonia ravispaa, tegelevad hetkel enda
kontseptsioonide uuendamise ja arendamisega. Selleks, et turul pilisima jadda, tuleb
leida vdimalusi, kuidas konkurentidest eristuda ja enda viértust kasvatada. See on

probleem, millele tuleb vastuseid leida koikidel ravispaadel.

Probleemist tulenevalt on piistitatud kdesoleva 16put66 uurimiskiisimus: Millised on
ravispaade voOimalused tervikliku heaolukontseptsiooni pdhimdtete kasutamiseks
teenuste arendamisel? Vastus sellele kiisimusele piiiitakse leida tuginedes teoreetilistele

allikatele ja Estonia ravispaa niitele.

Loputdd eesmérgiks on tuginedes teoreetilistele késitlustele ja uuringu tulemustele
esitada ettepanekud tervikliku heaolukontseptsiooni pohimdtete kasutamiseks Estonia
ravispaa teenuste arendamisel. Enne uuringu jargseid tulemusi ja ettepanekuid on

eesmirgiks vilja selgitada, kui hésti Estonia ravispaa kliendid end hotellis tunnevad ja



kui palju ettevottes kiilastajate heaolule tdhelepanu pooratakse. Esitatud ettepanekuid

saavad oma teenuste arendamisel kasutada ka teised ravispaad.

Eesmaérgi saavutamiseks on seatud jargmised lilesanded:

e heaolukontseptsiooni kisitlevate teoreetiliste allikate analiiiis;
e ankeetkiisitluse ettevalmistamine ja labiviimine Estonia ravispaa klientide seas;

e ankeetkiisitluse tulemuste analiiiis ja jarelduste tegemine;

ettepanekute  esitamine  heaolukontseptiooni  pShimotteid  jargivate  teenuste

arendamiseks Estonia ravispaas.

Loputdd uurimisobjektiks on Estonia ravispaa ja subjektideks ravispaa kliendid.
Uuringu meetodiks on kvantitatiivne uurimismeetod, ankeetkiisitlus ja valim moodustati

juhuvalimi alusel.

Loputdd koosneb kolmest peatiikist. Esimesel, heaolukontseptsiooni késitleval peatiikil
on kolm alapeatiikki. Esimeses alapeatiikis tutvustatakse heaolukontseptsiooni arenguid
ja suundumusi ning selgitatakse heaolu mdiste erinevaid késitlusi. Teises alapeatiikis
kirjeldatakse ravispaa kiilastaja ootusi ja vajadusi ning kolmandas analiiiisitakse, kuidas
saaks heaolupShimdtteid kasutada spaateenuste arendamisel. Olulisemateks autoriteks,
kellele peatiiki koostamisel tugineti on Halbert Dunn, John W. Travis, Michael Hall,
Melanie Smith ja Laszlo Puczko. Olulisteks allikateks olid ka tervise- ja heaoluturismi
kasitlevad raportid ja muud dokumendid. Teoreetilises osas kasutatakse peamiselt
inglisekeelseid allikaid, sealhulgas teadusartikleid, teemakohaseid raamatuid ja
dokumente. To66 teine peatiikk koosneb kahest alapeatiikist. Esimeses antakse
lihitilevaade Estonia ravispaast ning kirjeldatakse uuringut, sealhulgas meetodit, valimit
ja uuringu korraldust. Teises alapeatiikis analiitisitakse uuringu tulemusi. Kolmandas
peatiikis esitatakse jareldused uuringu tulemustest ning ettepanekud heaolupdhimdtete
kasutamiseks Estonia ravispaa teenuste arendamiseks. Loputodl on kokkuvote, viidatud
allikate loetelu ja ingliskeelne resiimee. Loputddl on kaks lisa, kiisitlusankeet ja

tegevuskava.



1. HEAOLUKONTSEPTSIOONI TEOREETILISED
KASITLUSED

1.1. Heaolupohimoétete areng ja suundumused

Madistel heaolu on mitmeid definitsioone ja tdlgendusi. Kui inglise keeles eristatakse
mdisteid well-being, well-fare ja wellness, siis eesti keeles on kdigi nende kohta
kasutusel mdiste heaolu. Kdesolevas 10putdos vaadeldakse heaolu ingliskeelse moiste

wellness tihenduses.

Maailma Terviseorganisatsiooni (World Health Organization, WHO) 1948. a. vastu
voetud definitsiooni jdrgi tdhendab tervis inimese tdielikku kehalist, vaimset ja
sotsiaalset heaolu, mitte ainult haiguse vo1 puude puudumist. See definitsioon oli tiheks
ajendiks heaolukontseptsiooni tekkimisel ja arengul. Heaolu (wellness) moiste
kasutamisel peetakse pioneeriks Ameerika teadlast Halbert Dunn’i, kes liitis kaks sdna
well-being (heaolu) ja fitness (vormisolek) ning sai uue maiste wellness. Ta oli esimene
arst, kes radkis heaolust kui seisundist, mis tihendab inimese keha, vaimu ja hinge
tasakaalu ja terviklikku ldihenemist tervisele. Dunn viitis, et iga inimese elukvaliteet
sOltub tema eluviisist ja isiklikust suhtumisest tervisesse. Dunn selgitab oma téddes
inimeste endi voimalusi korgema heaolu saavutamiseks. (Dunn 1959) Dunni peetakse

ka heaoluturismi madiste tutvustajaks. (Smith, Puczko 2009)

Uheks oluliseks heaolukontseptsiooni edasiarendajaks on olnud John W. Travis, kes
avas esimese heaolukeskuse Ameerika Uhendriikides 1975. aastal. 1977. aastal ilmus J.
W. Travise raamat The Wellness Workbook, millele jérgnesid mitmed kordustriikid.

Travis (2004) iitleb, et heaolu on digus ja privileeg koigile. Heaolu eelduseks on



inimeste enda vaba valik liikuda terve ja onneliku elu suunas. Heaolu tdhendab mitte
vaid tugevust, vaprust, edukust, noorust, terviklikkust voi isegi haiguse puudumist, vaid
jarjepidevat protsessi oma heaolu kdrgendamisel. Iga inimene saab kdrgendada oma
heaolu ka siis, kui ta on haige, fiilisilise puudega, eakas voi kartlik viljakutsete suhtes.
Igaliks saab ennast aktsepteerida kui arenevat ja muutuvat inimest ja lubada endal

litkuda onneliku elu ja hea tervise suunas.

Travis (2004) seletab heaolu tdhendust jargmiselt:

e heaolu on valik — otsus liikuda optimaalse tervise suunas;

e heaolu on elustiil — elustiil, mille inimene endale kujundab, et saavutada korgeim
maksimaalne heaolu;

e heaolu on protsess — see on elukestev protsess, millel puudub 16pp-punkt, kuid
terve ja Onnelik saab olla igaiiks, igal hetkel, siin ja praegu;

e heaolu on tasakaalustatud energia — energiat saadakse timbritsevast keskkonnast,
seda transformeeritakse ja seejdrel viljastatakse uuesti mdjutades seelébi
umbritsevat keskkonda;

e heaolu on keha, vaimu ja hinge kombinatsioon — mdistmine, et kdoik mida inimene
teeb, motleb, tunneb ja usub mojutab tema tervislikku seisundit ja kogu maailma
tervist;

e heaolu on iseenda armastamine ja endast lugupidamine.

Travis pakub vélja kolm iiksteist tdiendavat heaolukasitlust. Esimene on haiguse—heaolu
kontiinum (vt Joonis 1), mis selgitab, et haiguse puudumine ei tdhenda koheselt heaolu
ja vastupidi. Wellness skaalal on mitmeid astmeid nagu ka haigused on erinevad.
Liikudes mudeli keskpunktist vasakule tervislik seisund jérjest halveneb. Keskpunktist
paremale litkumine tdhistab tervise ja heaolu suurenemist. Ravi (nt rohud, ravimtaimed,
kirurgia), millega leevendatakse haiguse siimptomeid, viib tagasi neutraalsesse punkti.
Heaolu paradigma, mida saab &dra kasutada igas kontiinumi punktiks, aitab litkuda
korgemate heaolu tasandite suunas. Heaolu paradigma juhib inimest kaugemale
neutraalsest ja julgustab litkuma vdimalikult kaugele paremale. Kui inimene on haige,

siis ravi on véga tahtis, kuid ei tohiks jadda neutraalsesse punkti. (Ibid.)
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Joonis 1. Haiguse-heaolu kontiinum (autori koostatud Travise heaolukasitluse pdhjal)

Travise (2004) teine heaolukésitlus tugineb jaaméae mudelile (vt Joonis 2). Valge osa
joonisel kujutab jadmée tippu ning sinised osad jddmie vee alla jddvat osa. Jddmied
paljastavad ainult 1/10 oma suurusest vee peal, {ilejddnud osa jddb vee alla. Inimese
praegune tervislik seisund on kui jddmée tipp, see on nihtav osa, mis paistab silma.
Selleks, et mdista kdike, mis loob ja toetab inimese tervislikku seisundit, tuleb vaadata
vee alla. Esimene tasand on eluviisi/kditumuslik tasand - see, mida inimene so6b, kuidas
inimene kasutab ja treenib oma keha, puhkab, vabaneb stressist ja kuidas kaitseb end
iimbritsevate ohtude eest. Veelgi siigavamale minnes ehk teine tasand on kultuuriline,
psiihholoogiline ja motivatsioonile tasand — mis paneb meid liikuma elustiili suunas,
mille me oleme valinud ja kui tugevalt kultuurinormid meid mdjutavad. Kolmas ja
kdige viimane on vaimne tasand, mis aitab inimesel mdista elu tihendust ja motet.
Haigus voi selle puudumine on ainult jaddmée tipp, selleks, et moista oma tervislikku

seisundit ja selle pohjuseid, tuleb litkuda siigavamale.



Tervislik
seisund

Joonis 2. Jadmie mudel (autori koostatud Travise heaolukésitluse pShjal)

Travise (2004) kolmas heaolukésitlus seondub heaolu energiasiisteemiga. Inimene on
avatud siisteem. Energiat saadakse koikidest allikatest enda timber ning antakse seda
timbritsevasse keskkonda. Energia vaba liilkumine on viga oluline, siis inimene tunneb
end histi, kui energia liikkumine on héiritud ja takistatud, siis tuntakse end tiihjana,
segaduses, survestatuna voi blokeerituna. Haigus on tihti selle tagajérjeks. Kaik inimese

elu protsessid, ka haigus, soltuvad sellest, kuidas energiat juhitakse.

Oluliseks tdukeks heaolukontseptsiooni arengus on olnud tervikliku heaolu mojutavate
dimensioonide esiletoomine. Dr. Bill Hettler, National Wellness Institute (NWI)
kaasasutaja tootas vilja kuuedimensioonilise heaolumudeli. Kuus dimensiooni
jagunevad Hettleri mudeli jargi fiitisiliseks, sotsiaalseks, intellektuaalseks, vaimseks ja

emotsionaalseks ja ametialaseks heaoluks. (The Six Dimensions ... 2014)

Hettleri (The Six Dimensions ... 2014) jérgi tuuakse fiiisilise dimensiooni (physical
wellness) puhul vilja vajadus regulaarsele fiiisilisele aktiivsusele. Fiiiisiline areng
soodustab inimest Oppima tervislikult toituma ning samal ajal véltima organismile
kahjulike ainete nagu tubaka, narkootikumide ja alkoholi tarbimist. Fiiiisiline heaolu
saavutatakse 1dbi treeningu ja tervislike toitumisharjumuste kombinatsiooni. Sotsiaalne
heaolu (social wellness) on suutelisus suhelda teiste inimestega. Positiivsete suhete

hoidmine perekonna, sdprade ja tookaaslastega aitab kaasa sotsiaalsele heaolule.



Sotsiaalse heaolu poole litkudes teadvustab inimene oma tihtsust iihiskonnas kui ka

oma mdju iihiskonnale.

Intellektuaalne dimensioon (intellectual wellness) tunnustab loomingulisust, mis
stimuleerib vaimset tegevust. Selle 14bi laiendab inimene oma teadmisi ja oskusi ning
samal ajal avastab oma potentsiaali jagada oma andeid ka teistega. Soov dppida uut,
olemasolevate oskuste arendamine ja viljakutsete otsimine tagab elukestva Oppe ja
arengu. Inimene peab rohkem tegelema oma isiklike huvidega, lugema raamatuid,
ajalehti ja ajakirju ning hoidma end kursis igapdevaste probleemidega, et saavutada
intellektuaalne heaolu. Vaimne heaolu (spiritual wellness) on vdime luua rahu ja
harmoonia enda elus. Vaimselt rahul inimene aktsepteerib ja hindab seda, mis ei ole
taielikult moistetav. Nad piitiavad leida vastuseid elu tdhendusele ja mottele. Vaimse
tasakaalu teel tunneb inimene nii kahtlust, pettumust ja hirmu, kui ka monu ja dnne, mis on
koik osa universaalsest vaértussiisteemi otsingust. Emotsionaalse (emotional wellness)
heaolu dimensioon tunnustab teadlikkust oma tunnetest ja nende aktsepteerimist. See
hdlmab suutlikkust juhtida oma tundeid ja sellega seotud kéitumist. Oma tunnetest aru
saamine vOimaldab tulla toime stressiga ja hoida héid ja rahuldustpakkuvaid suhteid

teiste inimestega. (The Six Dimensions ... 2014)

Ametialase heaolu (occupational wellness) dimensioon rdhutab isikliku heaolu
rikastamist 14bi oma t66. Tooalase heaolu eelduseks on, et tddalane areng on seotud
suhtumisega oma to0sse. Ametialase heaolu suunas litkumine annab inimesele oskusi ja
andeid tootamiseks, mis on isiklikult tdhendusrikkad ja rahuldustpakkuvad. Tuleb leida

tasakaal to0 ja isikliku elu vahel. (1bid.)

Hettleri kuuedimensioonilisele heaolumudelile on aastate jooksul lisandunud mitmeid
uusi dimensioone. Seitsmenda dimensioonina tuuakse tihtipeale vilja ka keskkonnast
tulenev heaolu, mis julgustab inimesi hoidma tasakaalu keskkonna ja iseenda vahel.
Vajalik on austada kdiki elavaid olendeid sama palju kui fiilisilist keskkonda ning
kaitsta iimbritsevat keskkonda. K&ik inimesed saavad olla keskkonnateadlikud, lihtsalt

enda teadlikust suurendades. (Environmental Wellness ... 2014)
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Lisandunud on ka sellised heaoludimensioonid, nagu niiteks meditsiiniline heaolu,
esteetiline heaolu, finantsiline heaolu. The Medical Wellness Association (The Medical
Wellness ... 2015) defineerib meditsiinilist heaolu (medical wellness) kui tervise ja
arstiabi seotust inimeste heaoluga. Esteetiliselt hésti tundev inimene oskab hinnata
kunstiteoseid ja kunsti vastavust visuaalsetele, moraalsetele, eetilistele ja sotsiaalsetele
standarditele (Aesthetic Wellness ... 2015). Finantsilist heaolu (Financial Wellness ...
2015) voib defineerida mitmeti, nditeks on see seisund, kus inimene on eluterve, onnelik
ja vaba igasugustest rahaga seotud probleemidest. Samuti tdhendab mdnele inimesele
finantsiline heaolu selget arusaama enda rahanduslikust olukorrast ja voimet elada enda

rahaliste vahendite piires.

Enamus heaolukontseptsiooni ja -dimensioonide kasitlusi seonduvad eelkdige iga
inimese piilidlustega oma isikliku heaolu kdrgendamisel. Mirksa vdhem on uuritud
seda, kuidas saab heaolukontseptsiooni pohimdtteid kasutada heaoluettevotluses,

sealhulgas spaateenuste arendamisel.

Heaoluettevotlus  hdlmab  paljusid  tegevusvaldkondi:  spaasid,  toitlustust,
alternatiivmeditsiini, tervislikke tegevusi, tervisendustamist, samuti tervise- ja
heaoluturismi. Terviseturismi v3ib jaotada kolme suuremasse alavormi: raviturism,
spaaturism ja heaoluturism (Hall 2011). Spaa- ja heaoluturismi peetakse tihtipeale
stinoniitimideks, sama saab Oelda ravi- ja terviseturismi kohta. Tegelikult on koik need

unikaalsed ja neil on erinevad tdhendused. (4WR: Wellness for Whom ... 2011)

Smith ja Puczko (2014, 2009) defineerivad heaoluturismi kui aktiivset protsessi, milles
inimesed muutuvad teadlikumaks ja piiiavad teha paremaid otsuseid parema
elukvaliteedi saavutamiseks. Global Spa Summit (2011, 2010) jérgi hdlmab
heaoluturism inimesi, kes reisivad erinevatesse kohtadesse selleks, et oma isikliku
tervise ja heaolu eest ennatlikult hoolt kanda, nad otsivad harmoonilisi, unikaalseid ja

autentseid elamusi ja hoolitsusi, mida neil kodus pole vdimalik kogeda.

Raviturismi on viimastel aastatel palju uuritud ning raviturismi moistele on mitmeid
definitsioone. Naiteks Medical Tourism Association (Medical Tourism ... 2015)

defineerib raviturismi jargmiselt: inimesed, kes reisivad iihest riigist teise vOi sama riigi
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piires, selleks et saada meditsiinilist, kirurgilist voi hambaravi samal voi kdrgemal
tasemel kui kodumaal, ning kes otsivad taskukohasemaid hindu, paremat juurdepédiasu
ravile voi korgema kvaliteediga ravi. Global Spa Summit (2011) definitsioon on
sarnane: raviturism on turismivorm, kus inimesed reisivad kodunt eemale selleks, et
saada ravi kergematele voi raskematele haigustele, ldbida vajalik operatsioon voi
kosmeetiline protseduur ja kes otsivad kas madalamaid hindu, kdrgema kvaliteediga

ravi, paremat juurdepdésu ravidele, mida kodust ei saada. (Global Spa Summit 2011)

Aastal 2000 muutus tervise parendamise eesméirgil reisimine védga populaarseks.
Wellness Tourism Worldwide (2011) on kaardistanud viimaste aastate olukorra ja
oodatavad muutused jargmise kiimne aasta jooksul. Jérgnevalt antakse {iilevaade

Euroopa, eelkdige Pdhja-Euroopa trendidest.

Loodus ja keskkond on olulised igas piirkonnas Euroopas, eriti Louna-Euroopas. Pohja-
Euroopat iseloomustab loodus ja looduslike ressursside (muda, termaalvesi) kasutamine
heaoluturismis, sellele jargnevad raviteenused (taastusravi) ning kirurgia ja hambaravi.
Pohja-Euroopas on koige populaarsemad spaa- ja heaolukuurordid. Vorreldes
praeguseid andmeid tulevikutrendidega, siis heaoluteenused muutuvad mérkimisvéaarselt
jargmise kiimne aasta jooksul. Pdhja-Ameerikas ja Pohja-Euroopas muutuvad
populaarseteks elustiilil pohinevad teenused, niiteks toitumisOpetus, treeningalased

konsultatsioonid ning puhkuse ja vaba aja veetmise spaad.

Kdige populaarsemad heaoluteenused maailmas on iluteenused, spordi- ja fitness-
teenused, vaba aja ja puhkuse veetmise spaad ning spaa- ja heaolukuurordid. Neid
teenuseid voib pidada globaalseteks, sest teenuste pakkumine on standardiseeritud ja
teenused on saadaval pea koikjal iile maailma. Tooted, mis on saadaval iile kogu
maailma, kaotavad oma eristatavad omadused 2020. aastaks. Nendeks on iluteenused,
mistahes massaazid ja saunad, pdevaspaad ning mdned vaimsed tegevused (nt jooga ja
meditatsioon). Turul on olemas selge huvi uute teenuste ja toodete vastu, mis erineksid
tihetaolistest teenusest. Heaoluturismiettevotlus peab paremini turgu teavitama
olemasolevatest toodetest, kuna mitmeid uusi tooteid ei teata ja kontseptsioonid ei ole

veel iildtunnustatud.
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Eestis on tugevad spaa traditsioonid juba ajalooliselt, kindlasti on iiheks esimeste
kuurortide tekkepdhjuseks kohalik ravimuda, mida ténaseni kasutatakse. Spaade
populaarsus koneleb Eesti terviseturismi tugevnemisest, spaade arvukus néditab seda, et
populaarsus touseb. 2008. aastal valmis Medical Spa hotellide kvaliteedisiisteem ja
alustati esimeste ravispaade atesteerimist. Kvaliteedisiisteem loodi selleks, et klientidele
teada anda erinevate teenuste olemusest ja voimalustest. Neile nduetele vastamine ja
vastava jargu omamine on kui kvaliteedimérk, millele klient vdib kindel olla asutust
kiilastades. 2009. aastal vottis Eesti Spaaliit liidu liikmeteks ka esimesed wellness

spaahotellid. Ténaseks on Eesti Spaaliidul 14 liiget. (Eesti Spaaliit ... 2014)

Spaaliitu kuuluvad ettevotted pakuvad lisaks ravispaa (medical spa) teenustele ka
heaolu (wellness) teenuseid, iluteenuseid ning mitmekiilgseid vaba aja veetmise
voimalusi. Spaaettevitete teenuste hulka kuuluvad massaazid, mudaravi, soojusravi,
kiilmaravi, vesiravi, hoolitsused, aparaatne ravi, ravivdimlemine, saunad, iluteenused,

basseinid, aktiivsed treeningud, uuringud ja arsti vastuvdtt. (Eesti Spaaliit ... 2014)

Uha rohkem ettevotteid kasutab enda nimes sona ,,wellness“. Mitmed ettevotted
kasutavad seda sona eesmirgiga meelitada kliente enda teenuseid kasutama, teadmata,
mida heaolu tegelikult tdhendab. Inimeste terviseteadlikkus kasv ja soov enda heaolu
korgendada on muutunud igapdevasteks teemadeks. HeaolupShimotete siigavam
moistmine annab ettevottele voimaluse areneda ning pakkuda kiilastajale terviklikku
heaolukogemust. Spaahotellide, sealhulgas ravispaahotellide teenuste valik on
mitmekesine ning teenused on tihtipeale ka véga sarnased, seetdttu kiilastaja ootuste ja
vajaduste tundmine voib anda ettevottele konkurentsieelise. Ravispaa kiilastaja ootustest

ja vajadustest annab tilevaate jargnev alapeatiikk.
1.2. Ravispaa kulastajate ootused ja vajadused

Ravispaa kiilastajate ootuste ja vajaduste tundmine ja mdistmine on eelduseks iga
kliendi personaalsete ootustele, vajadustele ja soovidele vastava tervikliku
heaolukogemuse loomisel. Lages ja Piercy (2012) viitasid, et kliendi vajaduste

mdistmine on votmeteguriks teenuste arendamisel. Kliendikesksed hotellid saavad luua
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voimalusi selleks, et arendada atraktiivseid uusi teenuseid kiilastajatele meeldejddvate

maélestustega (Zhou 2009).

Rahvusvaheline Spaaliit (International Spa Association, ISPA) defineerib spaasid Kkui
asutusi, mis pakuvad mitmesuguseid inimeste heaolu suurendavaid ja hinge, vaimu ja
keha kosutavaid professionaalseid teenuseid. ISPA defineerib ravispaad kui asutust, kus
pakutakse nii spaateenuseid ja ka tava- kui ka tdiendavaid teraapiaid ja ravi ning kus

tootavad litsentsiga tervishoiutootajad. (Definitions of a spa ... 2015)

Raviturism voib sisaldada endas kliinilisi protseduure ja kirurgiat, heaoluturism on
ennekdike mdeldud tervise ja hea enesetunde sdilitamisele 14bi personaalsete ja meeldivate
hoolitsuste. Raviturism on suunatud eelkdige haiguste ravimisele, heaoluturism eelkdige
haiguste ennetamisele. Nende kahe vahele mahub spaaturism, mida omakorda voib jaotada
mitmeti. Mdista ja arvestada tuleb, et ravi vajavatel ravituristidel on teistsugused ootused ja
vajadused, kui 100gastust otsival spaaturistil. Samas v0ib terviseturistil olla soov mdlemaks
ning selliseid voimalusi pakuvad ravispaad. Teadlikud heaoluturistid peatuvad tavaliselt
korgetasemelistes spaahotellides, kus voimalik saada personaalset teenindamist ning
kasutada erinevaid heaoluspaateenuseid, et lasta kehal kosuda ja tunda ennast jille
virskena. (Smith, MacLeod, Robertson 2010)

Ravi on iiks pdhimotivatsioone inimestele, kes reisivad haiglatesse, kliinikutesse voi
hambaravile. Paljud inimesed reisivad ravispaadesse ja neil on tihti arsti ettekirjutis, et
nad vajavad spetsiifilist ravi. Kuigi mdned arsti konsultatsiooni vajavad kiilastajad
naudivad vOimalust ka 100gastuda ning kosuda spaas vOi mere déres, siis nende
motivatsioonid on siiski erinevad nendest kiilastajatest, kellel on hea tervis ja lihtsalt

tahavad suurendada enda heaolu ja elada paremini. (Smith, Puczko 2014)

Ravispaa on asutus, kus ristuvad traditsiooniline haiglaravi ja alternatiivsed
ravivoimalused, et pakkuda tervenemist ja heaolu. Ravispaa teenustena pakutakse nii
traditsioonilisi raviteenuseid kui ka spaahoolitsusi. Ravispaa teenused on olulised
kiilastaja tervikliku heaolu suurendamisel, samas ei taha klient tunda end patsiendina
vaid kiilastajana. Ravispaas antakse kiilastajatele nduandeid ja soovitusi, kuidas ka
kodus enda eest hoolitseda (nt nahahooldus ja toitumine). Teenusepakkumise juures on

oluline ka 165gastav atmosfaér, tdhelepanu tuleb poodrata ka viikestele detailidele alates
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seinavérvist kuni hommikumantli materjalini. Rahustav dhkkond aitab kiilastajal tunda

end mugavalt ka koige ebameeldivama protseduuri ajal. (Entrepreneur Magazine 2012)

Spaaecttevotluse iseloomulikud omadused, nagu sobivad keskkonnatingimused,
mugavad istmed ja piisavalt palju ruumi, et ei tekiks iilerahvastatuse tunnet, avaldavad
moju kiilastaja fliisilisele ja hingelisele heaolule terve kiilastuse ajal. Halvasti
projekteeritud asutus voi keskkond voib raskendada kiilastaja liikumist teeninduskohas,
samuti vihendada teenusepakkuja tootlikkust ning suurendada teenuste osutamise aega

ja ka ooteaega. (Abbas 2012)

On mitmeid tegureid, miks inimesed reisivad erinevatesse sihtkohtadesse eesmargiga
saada ravi. Koige olulisemad on hinnaerinevused, teenuste kéttesaadavus, liihemad

ooteajad ja tervishoiutotajate maine ning tunnustatus. (Smith, Puczko 2014)

Kucukusta ja Guillet (2014) uurisid Hong-Kongi spaahotellide, ravispaade ja
paevaspaade kiilastajate eelistusi sobiva spaa valikul. Tulemuste analiilisist jareldus, et
inimesed eelistavad keskmise hinnaklassiga spaasid, kus terapeutidel on korged
erialased oskused (ettevalmistused), kiilastajad saavad nautida privaatsust, spaateenuste
valik on mitmekesine ja spaatoodetena kasutatakse kaubamérgiga tooteid. Oluline on ka
hinna ja kvaliteedi suhe, ollakse valmis maksma korgemat hinda parema teeninduse
eest. Kdige olulisemad tegurid hotelli broneerimisel on seejuures terapeutide koolitus,
hind ja privaatsuse tagamine. Spaad saavad keskenduda neile kolmele vahendile

kiilastajate ligi meelitamiseks.

Kliendi kogemust saab suurendada, kui tervise- ja heaoluasutused on teadlikud
kiilastajate ootustest ja vajadustest. Suur osa ootustest tulenevad kultuurilisest taustast ja
sotsiaalsetest normidest. Naiteks kiilastajad Kesk- ja lda-Euroopast on tuttavad
ravispaadega, mis pdhinevad tervendavatel vetel, kus protseduurid ravivad teatud
fiitisilist seisundit. Nad vajavad tihtipeale arsti konsultatsiooni voi teatud meditsiinilist
jarelvalvet enda kiilastuse ajal. Ladne-eurooplased on huvitatud pigem spaateenustest,
mis on seotud ilu, turgutuse ja luksusega ning nende jaoks oleks hairiv kliinikut voi
haiglat meenutav atmosfaér, sisekujundus voi isegi 16hn. Pigem otsitakse keha ja vaimu

ning stressijuhtimise programme. Kiilastajad Pohjamaadest on huvitatud vilistest vaba
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aja veetmise vOimalustest (looduses viibimine) ning lihtsatest ja funktsionaalsetest
teenustest. Saun pole nende jaoks midagi unikaalsest voi erilist, sest saunas kdimine on

nende igapdevane tegevus, eriti soomlastel. (Tooman, Tomasberg, Smith 2013)

Tooman, Tomasberg ja Smith (2013) uurisid Parnu spaahotellide sihtriihmade ootusi ja
vajadusi, intervjueerides spaahotellide juhte ning turundusjuhte. Uurimus keskendus
tervise- ja heaoluteenuseid pakkuvate ettevotete viéljakutsetele erineva kKultuuritaustaga
kiilastajate ootuste ja vajaduste tditmisel iihes sihtkohas mitmete erinevate teenuste
piires. Intervjuude tulemuste analiilisist jareldus, et Parnu spaade peamised sihtriihmad
vilisturistidest on soomlased, ldtlased, venelased, vdhemal maédral rootslased ja
norralased ning tiksikud kiilastused tehakse mujalt Euroopa riikidest, samuti on olnud
kiilastusi USA-st, Austraaliast ja Hiinast. Jargnevalt iseloomustatakse kolme peamist

sihtriithma Pérnu spaahotellides.

Soomlased kasutavad erinevaid spaateenuseid (massaaz, vesivdimlemine, vannid) kui
ilusalongi poolt pakutavad teenuseid (manikiiiir, pedikiiiir, juuksur). Oluline on ka
sotsialiseerumine teiste spaakiilastajatega. Toimuvad erinevad kultuuriprogrammid
lauljate, mustlasmuusika ja tantsijatega, populaarsed on ka karaoke ja bingodhtud.
Soomlased on hinnatundlikud ja soovivad saada samasugust teenust iga kord, kui nad
Pérnut kiilastavad. Soomlastele meeldib lihtne, sobralik, soe ja personaalse

lahenemisega teenindus, samuti ootavad nad kdigilt hotelli to6tajatelt suurepdrast soome
keele oskust. (Ibid.)

Vene ja Liti kiilastajad on peamiselt nddalavahetuse kliendid, kes kulutavad meelsasti
raha ja naudivad puhkust vaikses kuurortlinnas. Venelased veedavad Péarnus meeleldi ka
aastavahetusi. Mdlemad rahvused on huvitatud teenuste selgitustest ja protseduuride
kirjeldustest. Isegi kui venelased kasutavad ka raviteenuseid, eelistavad nad 160gastust
ja iluhoolitsusi. Venelastele meeldivad peod ja sotsiaalsed iiritused, kus on alkohol ja
vali muusika. Seetottu on spaadel, millel on palju erinevaid sihtrithmi, keeruline
korraldada iiritust, mis vastaks erinevate rahvuste huvidele ja maitsetele (nt soomlased
ja venelased). Latlased eelistavad tihti inglise keeles suhtlemist, kuigi saavad aru ka

vene keelest. Nooremad inimesed, soltumata rahvusest, eelistavad heaolu ja puhkust,
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tervislikku toitu, olulised on ka sportimisvoimalused ja korge kvaliteet. (Tooman,

Tomasberg, Smith 2013)

Ravispaa kiilastajad vajavad tiihelt poolt raviteenuseid, kuid samas tahetakse ka
106gastuda spaas ning nautida erinevaid keha ja meeli turgutavaid protseduure.
Raviturismi soodustavateks teguriteks on hinnaerinevused, teenuste kittesaadavus ning
lihemad ravijirjekorrad. Ravispaa kiilastajad ootavad tervishoiutodtajate korget
professionaalset taset ning nad ei taha tunda end kui patsiendid. Ettevote peab 14bi
motlema iga pisema detaili, sest kiilastajate tervislik seisund voib olla vdga erinev ning
oluline on vastata koigi kiilastajate ootustele ja vajadustele. Spaahotellide, sealhulgas
ravispaa klientide ootused ja vajadused soltuvad ka rahvusest ning kultuurilisest taustast
ning hotellid peavad mdtlema, kuidas erinevate sihtriihmade vajadusi tdita, et kdik
tunneksid end hésti. Jidrgnev alapeatiikk annab iilevaate, kuidas kasutada

heaolupdhimotteid spaateenuste arendamisel.
1.3. Heaolupohimotete kasutamine spaateenuste arendamisel

Heaolupdhimotteid on voimalik kasutada iga ettevotte arendamisel, sealhulgas ravispaas
vOi haiglas, mitte ainult ettevottes, mis nimetab end heaoluasutuseks. Heaolu tdhendab
koige lihtsamalt seda, et inimesel on hea olla ning selleks, et inimene tunneks end
toeliselt hasti pole vajalik sona ,,wellness®, vaid oluline on mdista heaolukontseptsiooni
pohimdtteid ning kasutada vastavaid ideid teenuste arendamisel. Kéesolevas alapeatiikis
tuuakse niiteid heaolusihtkohade arendamisest ning samu pdhimdtteid on voimalik
kasutada ka ettevotte teenuste arendamisel. HeaolupShimotteid saab kasutada nii
regionaalsel, riiklikul, omavalitsuse kui ka ettevotte tasandil. Vastavalt Smith’i ja
Puczko’le (2014, 2009) koosneb heaolukontseptsioon elementidest nagu -elustiil,

fiitisiline, hingeline ja vaimne heaolu ning nende suhe iseenda, teiste ja keskkonnaga.

Paul Zane Pilzer (2007) nimetab heaoluettevotlust triljoni dollari driks ning iitleb, et see
on vOimalus teeninda uskumatut varandust, tehes head suurimas ettevotlusvaldkonnas —
wellness. Vajadus heaoluteenuste jargi on kasvanud, kuna ravikulud on iiha suuremad

ning on hakatud mdistma, et ainus vOimalus kulutusi vdhendada, on haiguste
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ennetamine. Oluline on moista heaolu mdiste tdhendust ning pakkuda kliendile

kvaliteetseid teenuseid.

Heaolusihtkoht on koht, kus kiilastajad tunnevad end hasti terve kiilastuse ajal — kliendi
seisukohalt on kdik heaoludimensioonid olulised ja on seotud turvalisuse, atmosféari,
kiilalislahkuse, keskkonna ning paljude teiste aspektidega terves sihtkohas (Tooman
2010). Sihtkohta heaolusihtkohana arendada ja turundada on raske iilesanne, vaja on
teadmisi ja mdista heaolu siigavamat tdhendust. Ainult siis vOib see tuua uusi
investeeringuid viljastpoolt (investorid ja kiilastajad), kasvatada piirkonna véértust,
suurendada néddala keskel olevate kiilastuste arvu ja pievareiside ndudlust, luua brandi

identiteeti ja toetada kultuuriturismi arendamist. (Tooman 2013)

On mitmeid regionaalseid kontseptsioone, mis on seotud heaolusihtkoha arendamise ja
turundamisega, naiteks Alpine Wellness (Alpshealthcomp, 2008), Nordic Wellbeing
(Konu, Tuohino & Bjork, 2011), Lake Wellness (Konu, Tuohino ja Komppula: 2010).
Koik need kontseptsioonid on ithendatud piirkonna unikaalsuse (Alpi maaliline loodus
ja kliima; PShjamaa vérskus, lihtsus ja kliima; jirvede ja metsade puutumatus; rahulik
atmosfadr ja tervislikud tegevused), heaolupdhimdtete ja kohalike ressurssidega, selleks
et arendada ja turundada piirkonda heaolupuhkuse sihtkohana. Heaolupdhimotteid saab

edukalt kasutada ka ettevotte, sealhulgas spaaettevitete teenuste arendamisel.

Lake Wellness kontseptsioon arendati vilja, et vastata kliendi vajadusele tunda
160gastust ja heaolu jarvede piirkonnas. Seda saab ellu viia erinevate teenuste
komponentidega, mis on osa teenuseprotsessist. Lake Wellness’i puhul on nendeks
tegevused hingele ja vaimule; enese arendamine; tervist edendavad teenused; tervislik
toit; majutus; iluteenused; tegevused, mis on suunatud 165gastumisele ja heaolule; ning
spetsiaalselt kliendile koostatud liikumis- voi treeningtegevused. (Konu, Tuohino ja
Komppula 2010) Tervislik toit, 100gastus ning igakiilgne heaolu, treeningvoimalused,
iluprotseduurid ja -hoolitsused on olulised igale spaakiilastajale ning spaacttevotted

peaksid nende punktidega arvestama.

Ettevdotte vdi sihtkoha arendamisel on kasulik arvesse votta teenusedisaini viite
pohimotet (Ambrose & Harris 2010):
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e Kiilastajakeskne — teenused vaadatuna 14bi kiilastaja silmade.

e Koosloomine — koik sidusrithmad, nditeks kiilastajad peaksid olema kaasatud
teenusedisaini protsessi.

o Jirjestamine — teenused peaksid olema visualiseeritud kui omavahel seotud
tegevused.

e Todendamine — mittemateriaalsed teenused peaksid olema visualiseeritud
brosiiiiridel, postkaartidel, tunnusmaérkidel, suveniiridel jne.

e Terviklikkus — kogu teenust timbritsev keskkond peaks olema ldbi moeldud ja

kaalutletud.

Koiki neid pohimotteid saab kasutada nii sihtkoha kui ettevotte teenuste arendamisel.
Marguiles (2013) nimetab elemente, mida teenusedisain peaks sisaldama: valgus;
16hnad; vérvid; looduslik versus siinteetiline; koridorid; 16dgastusalad; muusika;
temperatuur. Puczko (2011) toob vilja, et rohkem on vaja mdelda sellele, kuidas luua
spaakiilastaja kogemust, kuna kiilastajad voivad vdga erinevalt reageerida samale
teenusele. Ta teeb olulise mérkuse, et sisekujundajad ei ole psiihholoogid ning

sisekujundus ei vordu kogemuse loomisega.

Raviturismi puhul voiks arvata, et rajatised ja hooned peavad olema lihtsalt puhtad,
Kliinilised ja funktsionaalsed. Ravituristid on aga iiha enam arusaamisel ,,vdhem haiglat
ja rohkem kiilalislahkust®. Personali suhtlemisvalmidus ja -oskused vdivad oluliselt
muuta kliendi kogemust ning on vdimalik, et turistid valivad ravisihtkohta tdotajate

sobralikkuse ja 100gastava atmosfadri jargi. (Smith, Puczko 2014)

Spaa peab olema palju enamat kui koht, kus saab nautida hellitamist, selleks, et ligi
meelitada uusi sihtriihmasid (nt mehi) vdi et raviettevotluse sektor suhtuks neisse
tosisemalt. De Cabriac (2012: 38) iitleb, et spaad peavad tdestama, et nad ei ole ainult
koht, kus inimesi hellitatakse, vaid et nad pakuvad vOimalusi, et mdjuda positiivselt
inimese flisioloogiale ja et nad suudavad pakkuda tohusaid lahendusi kiilastajate

elukvaliteedi parendamiseks.

Vastavalt Soome Turismiarenduskeskusele koosneb heaolupuhkus elementidest nagu

igapédevarutiinist vidljumine, rahu ja looduse nautimine, 100gastav ja ,,patareisid laadiv*
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puhkus; looduse avastamine; siindmused, mis on seotud kohaliku kultuuriga,
traditsiooniline saunaskédimine; meeldiv, kaunis ja autentne keskkond, personaalne
teenindus; tervislik, eelistatult kodumaisest toodangust valmistatud toit koos
kittesaadava informatsiooniga toidu péritolust ja toitevéértustest; tdhelepanu podramine
keskkonnale ja sddstva arengu poOhimdtete kasutamine; arvestamine vananeva
kliendibaasi ja liitkumispuudega inimestega; kaunis ning hooldatud keskkond. (Smith,
Puczko 2014)

Spaateenuste arendamisel saab ldhtuda heaoludimensioonidest. Praktilise vahendina
saab kasutada tabelit, kus on olemas kdik heaoludimensioonid ning see on lihtne ja
struktureeritud mudel, mis aitab koigil arendajatel meeles pidada heaolupdhimotteid
ettevotet voi sihtkohta heaolukohaks arendades. Jargnevalt toob t66 autor endapoolseid
nditeid sellest, millised tegurid vodiksid olla olulised spaahotellis. Naiteks fiiiisilise
heaolu puhul on olulised turvalisus, lihtne ligipdds ja litkumismugavus, kaasaegne
interjoor, tervislik toit, kvaliteetne uni ja vaikus. Sotsiaalse heaolu puhul on olulised
vaba aja veetmise vdimalused, hotelli personali hea keeleoskus ning suhtlusvalmidus.
Emotsionaalse heaolu puhul on tdhtsad kiilalislahkus, sdbralikud to6tajad ning

personaalne teenindus.

Oluline on ka see, millisena ettevote ennast esitleb — milliseid sdnu ja siimboleid
kasutatakse, emotsionaalsus, personaalsus, kiilalislahkus ja mida kiilastajale pakutakse.
Koik see aitab luua kuvandit ettevottest ning suurendada huvi terve sihtkoha vastu.
Positiivne maine on oluline igale ettevottele, sest paljud kiilastajad teevad just selle jargi
valikuid. Viikesed riigid peavad hoolikalt 1dbi motlema enda turundussdonumid, mis

loovad sihtkoha mainet.

Néiteks 2002. aastal tootati vdlja Eesti brindi kontseptsioon ,,Eesti tuntuks!®, mille
turunduskontseptsioon kirjeldas Eestit kui paremaks muutmise maad. Brandi sonum
andis maailmale moista, et Eesti on muutumisjirgus ja valmis positiivseteks muutusteks
,»Tutvusta Eestit“ on bridndi teine tulemine 2009. aastal, mille pohisonum on ,,Heade

tillatuste maa“. (Mandmets 2009)
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»lutvusta Eestit™ turunduskontseptsioon koos turismi alamstrateegiaga on parim juhend
koigile Eesti turismiettevotjatele mdistmaks, milliseid argumente Eestil varuks on ja
millisel moel Eestimaa endast maailmale avab. Kasutades oma kommunikatsioonis
samu siimboleid, mida kasutab riik, tekib turismiettevotjatele vajalik voimendusefekt,
mis aitab erasektoril sddsta kulusid — pole vaja iga kord Eestimaad uuesti leiutada.
(Tutvusta Eestit ... 2015)

Véhe on uurimusi selle kohta, kuidas kasutada heaolupdhimotteid spaateenuste
arendamisel. Mitmed senised uurimused on seotud heaolusihtkoha arendamisega, kuid
samu pohimdtteid saad edukalt kasutada ka spaaettevotete teenuste arendamisel. Uheks
voimaluseks spaateenuste arendamisel tervikliku heaolupohimotteid arvesse vottes, on
kasutada erinevate heaoludimensioonide pShimdtteid. Spaaettevotte arendamisel on
oluline moista tervikliku heaolukontseptsiooni siigavamat tdhendust ning tdita

kiilastajale antud lubadusi.
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2. ESTONIA RAVISPAAS LABIVIIDUD UURING

2.1. Estonia Spa Hotels AS luhitutvustus ja uuringu Kirjeldus

Ténane Estonia Spa Hotels AS on lidbi aegade kandnud nime Sanatoorium nr 1 ja
sanatoorium Estonia. Estonia Spa juured ulatuvad aga Pdrnu esimese supelasutuseni —
niitidseks on kuurorditraditsioonid juba 176 aastat vanad. (Estonia Medical Spa ja Hotel
2015)

Ettevite on enda missiooni ja visiooni esitanud jargmiselt: ,,Meid vaimustab ja paneb
liilkuma unistus igavesest elust. Me oleme Sinu jaoks sihtkoht ja puhkepeatus, kus Sa
saad vOtta aja maha ning 100gastuda ja tdsta oma energiataset (missioon) selle nimel, et
Su t66vOime ja vitaalsus sdiliksid 1dbi elu (visioon).” (Estonia Spa Hotels AS

dristrateegia ... 2015)

Estonia Spa Hotels é&ristrateegia 2014-2017 (Estonia Spa Hotels AS éristrateegia ...
2015) néeb ette kahele erinevale sihtgrupile suunatud spaakontseptsiooni turuletoomist.
Endine Pargi maja kannab ténaseks nime Estonia Medical Spa & Hotel ehk Estonia
ravispaa, mis pakub sihtgrupile 65+ ravispaa ja lihtsama kolmetdrni hotelliteenust,
keskendudes traditsiooniliste raviteenuste pakkumisele. Pargi maja on muutnud ainult
nime ja logo ning jdtkab ravispaa suunda. 2015. aasta juulis, pdrast tdnase Valge ja
Rohelise maja tmberchitust neljatirni Resort Hotel & Spa’ks, alustatakse seal
vanusegrupile 40-65 heaoluspaa suunitlusega kuurorthotelli, vee- ja saunakeskuse ning
konverentsiteenuste pakkumisega. Molema spaakontseptsiooni osas on ettevotte
vadrtuspakkumine ideoloogiliselt kujundatud Estonia nimest ldhtudes; ambitsiooniga
pakkuda nii spaa, hotelli kui toitlustusteenuse osas maksimaalselt autentset eestimaist

ldhenemist.
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Estonia ravispaa pakub majutust, toitlustust, ravisid ja hoolitsusi. Lisateenustena on
olemas seminariruumid, pakutakse iluteenuseid, lisaks on ka sauna- ja basseinikeskus
Termid, parkimisvdimalus, jousaal, solaarium, kauplus ja apteek. EStonia ravispaas
puhates on voOimalik osa saada arstide kompetentsist, teenindajate vilumusest ning
Termide saunadest ja veemonudest. Uue aja spaameditsiinil on pakkuda palju uusi
voimalusi, ravipaketid sisaldavad arsti konsultatsiooni ning ravikaardi koostamist ja
sellele vastavalt ka protseduure. Erinevad massaazid, liikumisravi, fiisioteraapia,
vesiravi, soojusravi, unikaalne iilikiilmravi kambris, soolakambriravi, ndelravi,
valgusravi. Neile lisaks saab abi see, kes hidas tselluliidiga voi nahaprobleemidega.
Voimalik on teha erinevaid meditsiinilisi uuringuid ning lasta hambaid parandada.

(Estonia Medical Spa & Hotel 2015)

Uuringu ldbiviimiseks kasutati Kvantitatiivse uurimismeetodina ankeetkiisitlust.
Ankeetkiisitluse (vt lisa 1) eesmérgiks oli vilja selgitada, kui hédsti Estonia ravispaa
kiilastajad end hotellis tunnevad ja mida saaks hotell edaspidi rohkem teha kiilastajate
heaolu suurendamiseks. Eesmérgiks seati vdhemalt 70 kiilastaja kiisitlemine.
Kisitlusankeedi koostamise aluseks oli voetud Hettleri (The Six Dimensions ... 2014)
kuuedimensiooniline heaolumudel. Kiisitlusankeet koosnes iiheteistkiimnest kiisimusest,
kus esitati nii demograafilisi kiisimusi kui ka paluti kiilastajal hinnata erinevaid
seisukohti heaoludimensioonidest lahtuvalt. Kiisimustiku koige pikem kiisimus (nr 2)
koosnes 25-st viitekiisimustest ning hinnangu andmiseks kasutati Likerti 4-palli skaalat.
4 tdhendab seejuures ndustun igati, 3 — pigem ndustun, 2 — mitte eriti ja 1 — tldse ei
noustu. Null tdhendab pole teenust kasutanud. Kuuenda kiisimuse puhul kasutati oluline
— mitteoluline skaalat. Lisaks oli vastajal voimalus esitada endapoolseid ettepanekuid,
mida ja kuidas hotellis paremaks muuta. Uldkogumisse kuulusid kdik Estonia ravispaa
kliendid, eelkdige eestlased ja soomlased, keda on kiilastajate seas kdige rohkem ning

kiisitlemiseks kasutati juhuvalimit.

Uuringu perioodiks oli 03.03.-27.03.2015 ning t66 autor jagas ankeete paberkandjal.
Ankeet oli koostatud eesti ja soome keeles, kuna sel perioodil oli kdige rohkem Eesti ja
Soome kiilastajaid. Paberkandjal ankeetide jagamine osutus valituks, sest ettevotte

tarkvara ei vOimalda véljaregistreerinud kliendile automaatselt e-maili saata ning
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andmete kogumine oleks ajamahukas. Ankeedi kiisimuste arusaadavust ning vdimalike
probleemide avastamiseks viidi 1dbi pilootuuring hotelli klientide seas ajavahemikul
03.03.-05.03.2015. Pilootuuringu kiigus ei tulnud vilja lihtegi probleemi ning saadud

ankeete sai kasutada uuringu tulemuste analiiiisis.

Ankeetkiisitluse tulemuste analiilisimiseks kasutati andmetéotlusprogrammi Excel, kuhu
sisestati koikide ankeetide jarjekorranumbrid ning seejérel kiisimuste kaupa vastused.
Numbriliste andmete analiilisimiseks kasutati Kirjeldavat statistilist analiiiisi, teise
kiisimuse vastuste analiilisimiseks leiti iga niitaja aritmeetiline keskmine ja
standardhélve, lisaks ka miinimum- ja maksimumvaértus, samuti leiti seoseid andmete
vahel. Exceli abil koostati tabelid ja joonised, mis annavad visuaalse pildi
ankeetkiisitluse tulemustest. Ankeetkiisitluse avatud kiisimuste analiiiisimiseks kasutati

sisuanaliitisi.

2.2. Uuringu tulemuste analtius

Ankeetkiisitluse labiviimise perioodiks oli 03.03.-27.03.2015. Ankeet oli koostatud
eesti ja soome keeles ning t60 autor jagas ankeete paberkandjal. Ankeetkiisitlust viidi
1dbi enamasti toopdevadel, kuna ravikliente oli kdige rohkem nddala keskel. Koik

joonised ja tabelid selles alapeatiikis on autori koostatud.

Kiisimustikule vastajaid oli kokku 76, kellest 34 olid mehed ehk 45% ja 42 olid naised
ehk 55%. Rahvuselt oli kdige rohkem vastajate seas soomlasi, keda oli 47, eestlasi oli

27 ning venelasi kaks.

Vastajatest (vt Joonis 3) moodustasid kdige suurema grupi 69-79 aastased, keda oli
41%. Vanusegrupis 36—46 oli vastajaid koige vihem ehk 3%. Kdige vanem vastaja oli
87—-aastane ning kdige noorem 21-aastane. Viis inimest ei mirkinud ankeedile enda

suinniaastat.
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Joonis 3. Vastanute vanuseline jaotus protsentuaalselt.

29 inimest oli valinud enda kiilastuse eesmérgiks tervise, 26 inimest puhkuse, t66 voi dri
eesmirgil peatus kolm inimest Estonia ravispaas. 15 inimest oli mérkinud enda reisi
eesmargiks nii tervise kui puhkuse ning iiks inimene maérkis tervise ja t66. Kaks inimest
jéttis selle kiisimuse vastamata, pdohjuseks voib olla mirkamatus, sest kdigile teistele

kiisimustele oldi vastatud.

Kiilastajatest (vt Joonis 4) 24 olid Estonia ravispaad kiilastanud varasemalt 3-5 korda,
18 inimest viibis hotellis esimest korda, 17 inimest olid Estonia ravispaas kdinud 1-2
korda, rohkem kui kiimme korda oli vastuseks valinud tiheksa inimest. 6-8 korda oli
hotelli kiilastanud seitse inimest ning iiks inimene oli 9-10 korda hotelli teenuseid
kasutanud.
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B Rohkem kui 10 korda
m9-10

m6-8

H3-5

m1-2

m Olen siin esimest korda

Joonis 4. Estonia ravispaa klientide varasem kiilastuste arv protsentuaalselt.

Kodige rohkem oli vastajate seas kdrgharidusega inimesi (28), kellest 18 olid naised ja
10 mehed. Jargmisena oli arvuliselt kdige rohkem kutseharidusega inimesi, kokku 21,

jargnesid keskharidusega (7), kesk/eri (6), pohihariduse (6) ja algharidusega inimesed
(5).

Jargnevalt analiilisib t66 autor avatud vastustega kiisimusi. Neljandas kiisimuses paluti
vastajatel vélja tuua, mis neile Estonia ravispaas kodige rohkem meeldis. Joonis 5
illustreerib tulemusi. 76-st inimesest 52 vastasid sellele kiisimusele ning moni inimene
andis ka mitu vastust. Kokku oli erinevaid vastuseid 21. T66 autor toob vilja, et 20-I
korral nimetasid inimesed kdige meeldivamaks Estonia ravispaa Terme, mille all moeldi
basseine ja saunasid. Kiimnel korral t3id kiilastajad vilja kdige meeldivama tegurina
ravi, neist kolm inimest kiitsid meeldivaid arste. Uheksa inimest pidas kdige
meeldivamaks protseduure ja hoolitsusi, neist seitsmel korral nimetati massaazi. Niiteks
toi iiks kiilastaja vilja, et temale meeldis kdige enam peamassaaz. Vordselt kaheksal
korral nimetati teenindust ja restorani toitu. Teeninduse alla liigitas t66 autor sdbralikud

tootajad, abivalmiduse ja kiilalislahkuse.
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Ravi

Protseduurid ja hoolitsused

Teenindus

Toit

Joonis 5. Kiilastajatele enim meeldinud teenused.

Jargmise avatud kiisimusega uuriti, mida kiilastajad soovitaksid Estonia ravispaal veel
teenuste osas muuta voi lisada. Sellele kiisimusele vastas 76-st inimesest 20. Kuna tegu
polnud kohustusliku kiisimusega, siis oli ka vastajate arv vdiksem. Iga inimene andis
erineva vastuse ning moni inimene tegi mitu ettepanekut. Jargnevalt tuuakse vilja

kiilastajate ettepanekud:

e Tubades vodiksid olla suurema ekraaniga televiisorid, et vanemal inimesel oleks
mugavam vaadata;

e Tubade kappides vdiksid olla riidepuud;

e WC-potid on liiga madalad;

e Ruume ja kogu interjoori tuleks uuendada ja kaasajastada;

e Uus lift;

e Selgemad viidad vdi inimene, kes juhataks ravikabinettidesse/protseduuride
ruumidesse;

e Termides soolabasseinid,;

e  Koiki teenuseid voiks broneerida iihes kohas — vastuvotus;

e Tubade broneerimisel voiks arvestada, millist tuba inimene soovib;

e Pakettide miiiimisel tuleks kindlustada vabade aegade olemasolu erinevatele

protseduuridele;
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e Protseduuride vahed voiksid olla pikemad;

e  Protseduuridel ja hoolitsustel pdorata kliendile rohkem erilist tdhelepanu;

e Poorata suuremat tahelepanu tervislikkusele (toit, loengud);

e  Avada voiks kepikdnni;

e  Ekskursioonid Pérnus;

e Pakett kaaluprobleemidega inimesele;

e  Restoran voiks olla 6htul kauem avatud;

e Restoranis voiks pakkuda kohvi korvale kuuma piima;

e Esimesel korrusel (poe vastas) olev istumisnurk/kohvik voiks olla suurem ja ka

ohtul avatud.

Neljanda (vt Joonis 6) kiisimusega uuriti kiilastajatelt, mida vOiks Estonia ravispaa
klientide heaolu suurendamiseks veel teha ja pakkuda. Vilja oli toodud 15 erinevat
tegevust vOi tegurit ning vastajal tuli mérkida, kui oluliseks voi mitteoluliseks need
tema jaoks on. Samuti oli voimalik vilja tuua endapoolne ettepanek lahtri ,,Muu* all. 12
inimest oli tabeli tiihjaks jidtnud ning ei vastanud sellele kiisimusele. Vastamata jietud
kiisimustega ankeedid tulid tagasi enamasti inimestelt, kes ei saanud kiisimustikule kohe

vastata ning lubasid ankeeti hiljem tdita. Seega oli sellele kiisimusele vastajaid kokku
64.
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Joonis 6. Kiilastajate hinnang erinevate tegevuste olulisusele Estonia ravispaas.

Uuringus selgus, et kiilastajad peavad koige olulisemaks puhast keskkonda ja
tervislikku toitu. Puhta keskkonna puhul maérkisid 63 inimest selle kas véga oluliseks
voi1 oluliseks. Tervislik toit oli vdga oluline voi oluline 62-le vastajale. Sellest jareldub,
et inimesed pooravad oma tervisele suurt tdhelepanu ning tervislik ja puhas keskkond

on nende jaoks tahtsal kohal.

Mediteerimist vOi joogat pidas vdga oluliseks seitse inimest, oluline oli see 18-le
vastajale, 13 neist olid naised ja 12 mehed. Sellest jareldub, et nii meeste kui naiste
jaoks on mediteerimine ja jooga huvipakkuv tegevus. Kepikond oli védga oluline
seitsmele inimesele ning oluline 28-le. Rithmatreeninguid pidas oluliseks 37 inimest 64-

st inimesest.

Kohaliku kultuuriga tutvumine oli vdga oluline 10 inimese jaoks, 38 vastajat pidas seda
oluliseks. 30 inimest, kes vastas kiisimusele vdga oluline voi oluline, olid soomlased
ning 16 cestlased (vastanutest 23 olid eestlased). Siit jareldub, et ka siseturistide jaoks

on oluline kohaliku kultuuriga tutvuda. Uheksa inimest arvas, et looduse- ja matkarajad
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on véga olulised ning oluliseks mirkis selle 31 vastajat. Viga oluliseks voi oluliseks
pidas antud tegurit 25 meest ja 15 naist. Seega matkamine voi looduses jalutamine on

selle uuringu pohjal meestele huvipakkuvam tegevus kui naistele.

Personaalse toitumisplaani koostamine oli vdga tdhtis iiheksale inimesele ning oluline
29-le. 15 eestlast 27-st markis personaalse toitumisplaani védga oluliseks voi oluliseks,
samamoodi pidas viga oluliseks voi oluliseks seda 27 soomlast 47-st. Vastavalt soole
pidas personaalset toitumisplaani vdga oluliseks voi oluliseks 20 meest ja 18 naist.
Kuigi tihtipeale naiste jaoks on toitumine ja kehakaal olulisemal kohal kui meestel, siis
sellest uuringust tuleb vilja, et meeste jaoks on see ka oluline. PShjuseks voib olla see,
et ankeete tditsid moned abielupaarid koos ning seetdttu ei saa delda, kas mees voi naine

oli selle markinud oluliseks.

Vihem oluliseks pidasid vastajad piljardit, lauaminge ja laste méngutuba. Mitte eriti
oluliseks pidasid piljardit 29 inimest ja tildse mitte oluliseks 16, lauaménge pidas mitte
eriti oluliseks 30 {ildse mitte oluliseks 10 ning laste mingutuba mirkis mitte eriti
oluliseks 28 inimest. Olulised olid lauamédngud ja laste mingutuba 20-le inimesele.
Kuna vastanute seas oli kdige rohkem 69-79-aastaseid inimesi, on mdistetav, et nende
jaoks laste médngutuba pole eriti oluline. Oluline on see pigem noorematele inimestele

ning puhkajatele mitte raviklientidele.

Tervise ajakirjade vOi ajalehtede olemasolu pidas oluliseks 36 inimest, viga oluliseks 9.
Tantsudhtud olid vdga olulised ja olulised 47-le vastajale ning kontserdid viga olulised
ja olulised 51-le inimesele. Tantsudhtuid peavad soomlased eestlastest olulisemaks,
kuid kontserdid on mdlemale rahvusele vordselt olulised. Vestlusdhtuid (nt tervislik

eluviis) pidas viga oluliseks ja oluliseks 45 inimest 64-st.

Kiisimustiku teine kiisimus koosnes 25-st viitekiisimusest ning véited olid jaotatud
kuude gruppi: fuiisiline, keskkonnast tulenev, sotsiaalne, intellektuaalne, emotsionaalne
ja meditsiiniline heaolu. Vastusevariantideks olid ,,Noustun igati“ (4), ,,Pigem ndustun*
(3), ,,Pigem ei ndustu* (2), ,,Uldse ei ndustu* (1) ja ,,Ei ole teenust kasutanud* (0). Teise
kiisimuse vastuste illustreerimiseks koostatakse tabelid, kus tuuakse vélja iga véitekiisimuse

keskvéartused, standardhilbed ning miinimum- ja maksimumvaértused. Samuti tuuakse
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teise kiisimuse analiiiisis vdlja kolmanda avatud kiisimuse vastused, kuna sellele
kiisimusele oli vastajaid vdhe ning kiisimused olid omavahel seotud. Kolmanda
kiisimusega paluti vastajal pohjendada enda arvamust, kui ta mone vdiitega ei
ndustunud. Vastajaid oli kokku 76. Jargnevas tabelis 1 tuuakse vilja fiiiisilist heaolu

puudutavate kiisimuste tulemused.

Tabel 1. Fiitisiline heaolu Estonia ravispaas.

Fiiiisiline heaolu Keskmine Standardhélve Min/Max
Hotelli restoranis pakutav toit on tervislik ja

mitmekiilgne 3,43 0,64 1/4
Hotellitubade voodid on mugavad, tervislikud

ja toetavad head und 3,16 0,80 1/4
Hotell on meeldiva ja kaasaegse sisustusega 2,57 0,82 1/4
Hotellis on piisavalt vdoimalusi fiilisiliseks

tegevuseks (nt jousaal) 2,37 1,31 1/4
Hotellis on mugav ja lihtne liikuda 2,84 0,83 1/4

Fiitisilist heaolu puudutavatest kiisimustest on kdige madalama keskviirtusega véide
,Hotellis on piisavalt voimalusi fliiisiliseks tegevuseks (nt jousaal)* (2,37). Selle viite
standardhdlve on iisna suur, mis tdhendab, et iiks vOib selle viitega ndustuda, teine
jallegi mitte. Eelneva véite puhul oli ka kodige suure vastamata jidtmiste arv (16), mis
nditab, et inimesed polnud kokku puutunud hotelli poolt pakutavate teenustega,
konkreetsel juhul ei oldud niiteks jousaali kasutatud. Sellele jargnevad viited ,,Hotell
on meeldiva ja kaasaegse sisustusega“ (2,57) ja ,,Hotellis on mugav ja lihtne liitkuda*
(2,84). Viimase viite puhul ei ndustunud viitega enamasti naised vanuses 58+. ,,Hotell
on meeldiva ja kaasaegse sisustusega™“ — sellega ei ndustunud enamasti naised ja
rahvuselt soomlased. Naiiteks tdoid vastajad vilja, et hotell vdiks olla kaasaegsema
sisustusega ning suunaviidad voiksid olla arusaadavamad, et ei hilineks protseduurile.
Samuti toodi vélja, et hotellis on liiga palju treppe ja uksi, liftid on vanad ning
hotellitoas voiksid olla laiemad voodid. Mitmed kiilastajad tdid vélja, et vastuvotu
juures olevad diivanid on liiga madalad ning vanemal inimesel on raske neilt piisti
tousta. Ka t60 autor toob vilja, et hotelli interjodris vOiks teha uuendusi ning
suunaviidad P-majas (Pargi maja) on vajalikud igale korrusele. Koige kdrgemalt hinnati
restorani toidu tervislikkust ja mitmekiilgsust (3,43), toit toodi vélja ka kiisimuses 4, kus

vastajal paluti kirjutada, mis meeldis Estonia ravispaas kdige enam. Uks vastaja tdi
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vilja, et restoranis vOiks ka 1duna ajal sooja teed pakkuda, pdhjendades, et kiilmad
mahlad ei ole tervislikud. Ka standardhédlve on madal, mis tdhendab, et vastajad on
olnud selle kiisimuse osas iiksmeelsed. Restorani meniiiivalik on mitmekiilgne,
hommikus6ogiks pakutakse erinevaid putrusid, Iduna- ja dhtus6ogiks pakutakse suppe,
salateid, erinevat moodi kiipsetatud liha ja kala ning magustoitu. Tabelis 2 analiiiisitakse

keskkonnast tuleneva heaolu kiisimuste tulemusi.

Tabel 2. Keskkonnast tulenev heaolu Estonia ravispaas.

Keskkonnast tulenev heaolu Keskmine Standardhélve Min/Max
Hotelli interj6oris kasutatud varvid on

ravispaale sobivad 2,95 0,71 1/4
Hotellis kasutatav muusika on rahulik ja

meeldiv 2,55 1,30 1/4
Hotellis olevad 16hnad on meeldivad 2,82 0,74 1/4
Hotell on puhas 3,30 0,57 2/4
Tunnen ennast hotellis turvaliselt 3,39 0,54 214

Kodige rohkem on kiilastajad olnud iiksmeelel viites, et tuntakse end hotellis turvaliselt
(3,39). Korgelt hinnatakse ka hotelli puhtust (3,30). Kdige madalama keskvéartusega on
viide ,,Hotellis kasutatav muusika on rahulik ja meeldiv®, selle viite standardhélve on
1,3, mis nditab, et kiilastajate arvamused on erinevad. Selle viite puhul tdid kaks
inimest vélja, et restorani muusika on liiga vali ja hiiriv, iiks inimene vastas, et
Termides kasutatav muusika on vali. Kiimme inimest valis vastuseks ,,Ei ole teenust
kasutanud®, mis vo0ib tdhendada, et kiilastajad pole muusika kasutamist hotellis téhele
pannud. Jirgnevalt hinnati kdige madalamalt véidet ,,Hotellis olevad 1dhnad on
meeldivad®. Néiteks toodi vélja, et hotellis on haiglale sarnased 16hnad ja et numbritoas
ei saa akent lahti hoida, sest suitsuhais tuleb tuppa. Tabelis 3 analiiiisitakse sotsiaalse

heaolu kiisimuste tulemusi.

Tabel 3. Sotsiaalne heaolu Estonia ravispaas.

Sotsiaalne heaolu Keskmine Standardhélve Min/Max
Hotellis on piisavalt vaba aja veetmise

voimalusi 2,44 1,07 2/4
Hotelli to6tajate suhtlusvalmidus ja -oskused

on head 3,24 0,70 1/4
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Keskmine Standardhélve Min/Max
Hotelli to6tajate keeleoskus on hea 2,91 1,06 1/4
Hotellis on loodud head v6imalused
kiilastajate omavaheliseks suhtlemiseks 2,64 1,05 1/4

Koige madalamalt hinnati véiteid ,,Hotellis on piisavalt vaba aja veetmise vdimalusi®
(2,44) ja ,,Hotellis on loodus head véimalused kiilastajate omavaheliseks suhtlemiseks
(istumisnurgad, kohvikud)“ (2,64). Viimase viite puhul oli mittendustujaid rohkem
soomlaste seas ning meeste ja naiste osakaal oli ilisna vOrdne. Molema vdite
standardhilbed on suured, mis niitab, et vastajate arvamused ei iihti. Vaba aja veetmise
voimaluste viitega ei ndustunud nii mehed kui naised ning pigem soome rahvusest
kiilastajad. Uks vastaja tdi vilja, et vaba aja veetmise vdimalusi vdiks olla rohkem.
Niiteks Soome gruppidele korraldatakse tantsudhtuid ja erinevaid véljasdite, samuti
voiks siseturistile pakkuda rohkem tegevusi. Hetkel on hotelli igal korrusel
istumisnurgad, kus saab lugeda raamatuid voi koroonat méngida. Raamatud, mida
kiilastajal on vOimalik lugeda, on vanad ning rohkem voiks olla uuemat kirjandust.
Hetkel puudub ka kohvik, mis oleks pdevasel ajal avatud. Esimesel korrusel on
kohvik/pood, kuid see voiks olla rohkem eraldatud ja privaatsem. Hotelli todtajate
keeleoskust hindas madalalt kaheksa soomlast. Kdige korgemalt hinnatakse hotelli
tootajate suhtlusvalmidust ja -oskusi (3,24). Standardhdlve on 0,7, mis nditab, et
vastajad on iiksmeelsed. Tabelis 4 tuuakse vilja intellektuaalse heaolu kiisimuste

tulemused.

Tabel 4. Intellektuaalne heaolu Estonia ravispaas.

Intellektuaalne heaolu Keskmine Standardhilve Min/Max
Hotellis on piisavalt voimalusi enda

terviseteadlikkuse suurendamiseks (nt

ajakirjad) 1,86 1,30 1/4
Hotellis on kittesaadavad pakutavate teenuste

kirjeldused ja soovitused 2,64 0,96 1/4
Hotellis on kittesaadavad nduanded

tervislikuks toitumiseks 1,88 1,27 1/4
Hotellis on kéttesaadav info Parnust ja

Pérnumaast (nt aktiivse puhkuse veetmine) 2,20 1,32 1/4

Koigi intellektuaalset heaolu puudutavate kiisimuste keskvéértused jddvad alla kolme,
samas on ka standardhdlbed suured, mis niitab, et vastajate arvamused nende viidete

osas on erinevad. Kdige madalamalt on hinnatud véidet ,,Hotellis on piisavalt voimalusi
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enda terviseteadlikkuse suurendamiseks, néiteks ajakirjad* (1,86). Sellega ei ndustunud
pigem naised (19) ja rahvusest enam soomlased (21) kui eestlased (9). Jargnevalt on
kodige madalama keskvadrtusega véide ,,Hotellis on kittesaadavad nouanded tervislikuks
toitumiseks (1,88). Madalalt on hinnatud ka viidet ,,Hotellis on kittesaadav info
Pérnust ja Parnumaast (nt aktiivse puhkuse veetmise vdimalused)™ (2,20). Vastuvdtu
juures on olemas infovoldikud {iritustest, mis Pirnus toimuvad. Samuti vdiks olla
rohkem informatsiooni, mis tutvustaks Parnut ja Pdrnumaad tildiselt, siinseid vaba aja
veetmise vOimalusi ning vaatamisvdidrsusi. Koige korgemalt on hinnatud viidet
,Hotellis on kittesaadavad pakutavate teenuste kirjeldused ja soovitused (2,64)“.
Naéiteks hotelli vastuvotus on kittesaadavad erinevate teenuste kirjelduste brosiitirid
erinevates keeltes. Mitmed vastajad ei osanud intellektuaalset heaolu puudutavatele
kiisimustele vastata, pohjuseks voib olla see, et inimesed ei tea erinevatest voimalustest
hotellis voi siis pole nendega kokku puutunud. Tabelis 5 tuuakse vilja emotsionaalse

heaolu kiisimuste tulemused.

Tabel 5. Emotsionaalne heaolu Estonia ravispaas.

Emotsionaalne heaolu Keskmine Standardhilve Min/Max
Tunnen ennast hotellis viibimise ajal koikjal

histi 3,22 0,56 2/4
Protseduuride ja hoolitsuste ajal tunnen end

mugavalt ja 160gastunult 3,43 0,52 2/4
Hotelli tootajad on kiilalislahked, abivalmid

ja sobralikud 3,43 0,62 2/4

Emotsionaalset heaolu hindavad kiilastajad hotellis vdga heaks. Kdrgelt on hinnatud
koiki kolme viéidet: ,,Tunnen ennast hotellis viibimise ajal koikjal hasti* (3,22),
»Protseduuride ja hoolitsuste ajal tunnen end mugavalt ja 168gastunult (3,43) ja
»Hotelli todtajad on kiilalislahked, abivalmid ja sdbralikud* (3,43). Ka standardhélbed
on madalad, mis nditab, et vastajad on olnud tiksmeelsed nende viidete osas. Tabelis 6

tuuakse vélja meditsiinilist heaolu puudutavate kiisimuste tulemused.
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Tabel 6. Meditsiiniline heaolu Estonia ravispaas.

Meditsiiniline heaolu Keskmine Standardhilve Min/Max
Arstid on usaldusviirsed ja asjatundlikud 2,74 1,39 1/4
Pakutavaid terviseuuringuid on piisavalt 2,24 1,53 1/4
Oed ja fiisioterapeudid on pidevad ja

suhtuvad kiilastajasse personaalselt 2,17 1,64 2/4
Arstid annavad personaalset ndu ja Opetusi

tervislike eluviiside jargimiseks 2,25 1,51 1/4

K&ige madalamalt on hinnatud viidet ,,Oed ja fiisioterapeudid on padevad ja suhtuvad
kiilastajasse personaalselt™ (2,17). Selle véite standardhilve on ka kdige kdrgem (1,64),
seega vastajad ei ole iihel meelel antud kiisimuse osas. Madalamad tulemused on saanud
ka wviited ,,Pakutavaid terviseuuringuid on piisavalt” (2,24) ja ,,Arstid annavad
personaalset ndu ja Opetusi tervislike eluviiside jargimiseks® (2,25). Pakutavate
tervisuuringute piisavusega ei ndustunud soome rahvusest kliendid. Kdige korgemalt
hinnati véidet ,,Arstid on usaldusvéirsed ja asjatundlikud“ (2,74). Samas on koikide
viidete standardhilbed suured, mis nditab vastajate arvamuste lahknevust. Uks vastaja
tdi enda mittendustumise pohjenduseks, et arsti vastuvotuajad on liiga lithikesed.
Mitmed vastajad valisid vastuseks ,,Ei ole teenust kasutanud®, seda just nddalavahetuse
kliendid vo1 puhkajad, kelle reisi eesmirk oli puhkus ning ravi poolega kokku ei

puutunud.

Kdige madalamad tulemused said intellektuaalset heaolu puudutavad viited, kus kdige
madalamalt hinnati védidet ,,Hotellis on piisavalt voimalusi enda terviseteadlikkuse
suurendamiseks (nt ajakirjad)“. Koige kdrgemalt hinnati emotsionaalset heaolu, mille
viited puudutasid personali kiilalislahkust ja meeldivat dhkkonda hotellis. Uldiselt
tunnevad kiilastajad end hotellis turvaliselt, ollakse rahul restoranis pakutava toiduga
ning hinnatakse korgelt hotelli tdotajate suhtlusvalmidust ja -oskusi. Kolmandas
peatiikis tehakse jdreldused uuringu tulemuste analiilisist ning esitatakse ettepanekud

heaolupohimotete kasutamiseks Estonia ravispaa teenuste arendamisel.
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3. JARELDUSED UURINGU TULEMUSTEST NING
ETTEPANEKUD TERVIKLIKU
HEAOLUKONTSEPTSIOONI POHIMOTETE
KASUTAMISEKS ESTONIA RAVISPAAS

Ankeetkiisitluse tulemustest jareldub, et Estonia ravispaa kiilastajad hindavad enda
emotsionaalset heaolu teistest heaoludimensioonidest kdige kdrgemalt. Emotsionaalse
heaolu viidete keskmised tulemused olid kdige korgemad (koigil kolmel viitel {ile
kolme ehk ,,Pigem ndustun® ja ,,Noustun igati“ vahepeal), samuti on standardhélbed
kolme viite puhul madalad, mis tdhendab, et vastajad on liksmeelel. Kdige korgemalt
on hinnatud véidet ,,Protseduuride ja hoolitsuste ajal tunnen end mugavalt ja
160gastunult®, seejdrel ,,Hotelli to6tajad on kiilalislahked, abivalmid ja sdbralikud®, ning
kolmandana ,,Tunnen end hotellis viibimise ajal kodikjal hésti“. Tulemustest jéreldub, et
hotellis pooratakse tdhelepanu sellele, et klient tunneks ennast hotellis hésti. Samuti
tdheldas t66 autori uuringu ldbiviimise perioodil, et hotelli vastuvotutdotajad suhtuvad
igasse klienti personaalselt ning igale probleemile leitakse lahendus. Vastuvatutodtajad

olid alati rodmsameelsed ja positiivselt meelestatud.

Kodige madalam on kiilastajate intellektuaalne heaolu. Keskmised tulemused
intellektuaalset heaolu puudutavatel kiisimustel on madalad, kuid standardhélbed
korged, mis nditab, et kiilastajate arvamused on erinevad. Kdige madalama tulemuse
sellest kiisimuste plokist sai védide ,Hotellis on piisavalt vdimalusi enda
terviseteadlikkuse suurendamiseks (nditeks ajakirjad)* (1,86). Standardhilve on sellel
vaitel 1,30, mis nditab, et vastajad on eriarvamusel. Sellest jareldub, et ravispaa klient
oleks huvitatud enda terviseteadlikkuse suurendamisest, kuid hetkel puuduvad hotellis

selleks asjakohased teabeallikad, niiteks terviseajakirjad. Veel ei ndustutud véidetega,
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et hotellis on kéttesaadavad nduanded tervislikuks toitumiseks ja info Pdrnust ja
Parnumaast. Hotelli kiilastajatele on tervislik toitumine oluline, mis selgus ka
kiisimusest number 6, seetdttu voiks hotell pakkuda ka rohkem teavet tervisliku
toitumise kohta. Samuti vdiks olla hotellis olla rohkem tutvustavat informatsiooni

Pérnust ja Parnumaast, selleks et kohalikku piirkonda kiilastajale esitleda.

Paljude kiisimuste puhul oli standardhilve suurem kui 0,7, mis nditab, et kiilastajad ei
olnud iiksmeelel. Naiteks viite puhul ,,Hotellis on piisavalt vdimalusi fiitisiliseks
tegevuseks (nt jousaal)* vastati nii ndustuvalt kui mittendustuvalt. See tdhendab, et iihe
kiilastaja jaoks on vdimalusi piisavalt, teine kiilastaja sooviks, et neid oleks rohkem. See
soltub kliendi vanusest, isiklikest eelistustest, fiitisilisest aktiivsusest, hobidest ja muust
sellisest. Naiteks iiks vastaja toi vélja, et hotell voiks pakkuda kepikdondi ning toimuda
voiksid linnaekskursioonid. Sellest voib jareldada, et rohkem tuntakse puudust vélistest
aktiivsetest tegevustest koos juhendaja voi giidiga. Igal kiilastajal on voimalus ka
iseseisvalt linna vaatamisvaarsusi avastada, kuid giidiga saaksid kliendid Parnu kohta
rohkem huvitavat teavet. Viidet ,,Hotellis kasutatav muusika on rahulik ja meeldiv*
hinnati samamoodi erinevalt, iihed nodustusid, teised jéllegi mitte. Naiteks
kommenteeriti, et muusika Termides ja restoranis on liiga vali. Kiimme inimest oli
valinud ,,Ei ole teenust kasutanud“, mis tdhendab, et nad polnud muusikat hotellis
kuulnud, samuti to1 iiks kiilastaja vélja, et tema pole enda kiilastuse ajal kusagil

muusikat kuulnud.

Sotsiaalse ja meditsiinilise heaolu kiisimuste puhul olid standardhélbed kdrged, mis
nditab vastajate arvamuste erinevust. Sotsiaalse heaolu puhul oli kdige madalama
keskvéartuse (2,44) ja koige korgema standardhdlbega (1,07) viide ,,Hotellis on
piisavalt vaba aja veetmise vdimalusi“. Ravikliendil vdib olla pdeva jooksul mitmeid
raviprotseduure ja arsti vastuvotte, kuid vaba aja sisustamiseks palju tegevusi hotellis ei
ole. Niiteks gruppidele, eelkdige soomlastele, pakutakse rohkem tegevusi Kkui
individuaalkliendile. Niiteks Soome gruppidele pakutakse mitmeid erinevaid tegevusi:
kultuuriprogrammid (lauljad, tantsijad), bingoohtud, karaoke ja véiljasdidud. Eesti
kliendile selliseid programme ei pakuta ning kiilastajal v3ib jddda palju tegevuseta vaba

aega, kuigi kliendid vajavad aega ka lihtsalt puhkamiseks ja 160gastumiseks. Ka
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kommentaarides toid moned eakamad kliendid vélja, et hotellis sees voiks rohkem
tegevusi olla, sest vanem inimene ei taha vilja minna ning parema meelega ollakse
hotellis. Nddalavahetustel on hotelli peamiseks kliendiks lastega pered, kuid hetkel
puuduvad Estonia ravispaas lastele tegevused, praegu on nende jaoks kdige
huvipakkuvam Termide sauna- ja basseinikeskus. Meditsiinilise heaolu puhul oli koige
madalama keskviirtusega (2,17), kuid kdrgeima standardhilbega (1,64) viide ,,0ed ja
flisioterapeudid on pddevad ja suhtuvad kiilastajasse personaalselt. Kiilastajate
arvamused olid selle védite puhul erinevad, aga mitte iikski kiilastaja ei valinud selle
viite puhul vastuseks ,,Uldse ei ndustu. Sellest vdib jireldada, et teenindustase hotellis
voib olla ebaiihtlane ning kiilastaja arvamus soltub sellest, millise arsti, de vdi muu
tootajaga ta kokku puutus ning millist teenindust pakuti. Samuti sdltub kliendi hinnang

sellest, millised on tema ootused teenindusele.

Koige rohkem ,Ei ole teenust kasutanud“ vastuseid wvaliti intellektuaalse ja
meditsiinilise heaolu kiisimustele vastates. See voib olla tingitud mitmest asjaolust —
kiilastajad ei olnud lihtsalt teatud teenustega ja hotellis pakutavate voimalustega kokku
puutunud enda kiilastuse ajal vdi ei saadud kiisimusest aru. Uhe kiilastajaga viidi
ankeetkiisitlus ldbi intervjuu vormis ning nditeks vditele ,,Hotellis on kéttesaadavad
nouanded tervislikuks toitumiseks* vastas ta ndustuvalt ning pohjendas seda sellega, et
tegemist on ravispaaga ning ilmselt on need kusagil olemas, kuigi ta ise polnud
vastavaid nduandeid saanud. Vastaja ei vastanud enda seisukohalt, vaid pigem maotles,
mis peaksid hotellis olemas olema ning vastas sellest lahtuvalt. Meditsiinilise heaolu

kiisimustele jétsid vastamata need kiilastajad, kes ei puutunud kokku raviteenustega.

Kuuenda kiisimusega paluti kiilastajal hinnata erinevate tegevuste olulisust voi
mitteolulisust Estonia ravispaas. Sellest kiisimusest selgus, et kdige olulisemad on
kiilastajatele tervislik toit ja puhas keskkond. Tervisliku toidu mérkisid ,,Mitte eriti* voi
,Pole iildse oluliseks* kaks inimest ning puhas keskkond ei olnud iildse oluline vaid
ihele inimesele. Sellest voib jareldada, et inimesed tahavad tervislikumalt elada, nende
jaoks on téhtis tervislik toit ja samuti on oluline puhas keskkond. Hotellis ja ka teistes
asutustes peetakse loomulikuks teeninduse osaks puhtust ning ebahiigieeniline

keskkond voib mojuda tervele kliendi kiilastusele negatiivselt. Nditeks kui massaazitool
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on katkine ja must, siis klient ei saa tunda tiielikku monu ja 160gastust ka massaazist
endast. Puhas keskkond seondub inimestele ka meeldivate 10hnadega ja tildise
korrasolekuga. Kiilastajate kommentaarides toodi vélja, et suitsuhais rodult tuleb tuppa
ning seetottu ei saa akent lahti hoida. Hotellitoas suitsetamine on koigile keelatud, kuid
kindlasti tasub moelda sellele, kuidas rodudel suitsetamist vdhendada. Jargnevalt peeti
viga oluliseks voi oluliseks ka kontserte, kohaliku kultuuriga tutvumist, tantsudhtuid,
vestlusdhtuid, tervise ajakirju ja ajalehti ning looduse- ja matkaradu. Kontserdid olid
olulised nii soomlastele kui eestlastele, tantsudhtud olid olulisemad pigem soomlastele.
Hotelli kiilastajad olid huvitatud rohkematest vaba aja veetmise voimalustest. Mehed
pidasid naistest olulisemaks looduse- ja matkaradu. Teiste tegevuste puhul oli meeste ja

naiste arvamused enam-vihem vordsed.

Vihem olulised olid laste midngutuba, mediteerimine ja jooga, lauaméngud ja piljard.
Voiks eeldada, et laste mingutuba on oluline lastega peredele, kuid antud kiisitluse
peamiseks vastajaks oli eakam klient, kelle seas oli ka neid, kes pidasid laste méngutuba
oluliseks. 20 inimest, kes pidasid antud tegurit vdaga oluliseks vdi oluliseks kuulusid
vanusegruppi 58-68 ja 69-79, keda oli ka kiisitlusele vastajate seas kdige rohkem.
Nidalavahetuse kliendile, kelleks on pigem lastega pered, oleks miangutuba vajalik.
Lauaméngud ja piljard ei olnud samuti eriti olulised. Kuna suurem osa vastajaid kuulus
vanusegruppi 69-79, siis voib nende tegevuste vdhepopulaarsuse pdhjuseks olla huvi
puudumine nende vaba aja tegevuste vastu. Mediteerimine ja jooga olid olulised voi
viga olulised 25-le inimesele, iiks vastaja tdi vélja, et naerujooga on viga tore ja seda
tuleks ka edaspidi kindlasti pakkuda. Vastajate seas oli ka neid, kes tegelevad joogaga
kodus, kuid hotellis pole see nende jaoks oluline.

Kiisimusega, millega uuriti, mida v3iks Estonia ravispaa veel teenuste osas muuta voi
lisada, saadi kdige rohkem parendusettepanekuid fiitisilise keskkonna kohta. Tubade
kohta toodi nditeks vilja, et televiisorid voiksid olla suuremad ning tubade kappides
voiksid olla riidepuud. Riidepuud oleksid kindlasti vajalikud, sest raviklient viibib
hotellis pikemat aega ning mugavam oleks hoida riideid riidepuul, samuti osa
rildeesemeid eeldavad hoidmist riidepuul. Toodi vilja, et WC-potid on madalad, sama

Oeldi ka vastuvotu juures olevate diivanite kohta. Kui moelda sellele, et hotelli
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peamiseks kliendiks on vanem inimene, siis kdik toolid, istmed ja diivanid peaksid
olema mugavad ja piisavalt korged, et eakamal kliendil oleks lihtsam neilt piisti tousta.
Viite ,,Hotell on meeldiva ja kaasaegse sisustusega keskvéértuseks oli 2,57 ning ka
selle viite puhul olid hinnangud erinevad. Eakam klient pigem ndustus viitega, millest
vOib jareldada, et vanem pdlvkond pole vdga ndudlik. Samas noorem vastaja soovib, et

hotell oleks kaasaegsem ja ei meenutaks haiglat voi sanatooriumit.

Olulise maérkusena tdi1 iiks vastaja vilja, et hotell peaks kindlustama kliendile
protseduuride ja raviteenuste vabade aegade olemasolu. Kiilastaja kommenteeris, et
soovitud protseduurile vaba aega ei leitud ning seetdttu oli ta pettunud, kuna paketis oli
protseduur vilja toodud. Hotellis broneeritakse protseduure ette neile klientidele, kelle
paketis ei sisaldu arsti vastuvott, kuna raviarst médrab kliendile vajalikud protseduurid.
Osa kliente valib ja broneerib endale sobivad protseduurid enne hotelli saabumist. Kui
kiilastaja ei ole varasemalt protseduure valinud ja broneerinud, siis tehakse broneering
hotelli saabumisel. Antud juhul broneeris kiilastaja ilmselt protseduurid ja hoolitsused
alles hotelli saabumisel ning kuna hotellis oli sel perioodil palju kiilastajaid, siis vois
juhtuda, et sobivat aega ei leitud. Kindlasti soovitaks klienti teavitada eelnevalt sellistest
asjaoludest, kui protseduure v4i hoolitsusi eelnevalt vélja ei valita, sest kliendikogemus

voib jddda negatiivseks ning rahuolev klient peaks olema iga ettevotte eesmaérk.

Jargnevalt toob t60 autor tuginedes tervikliku heaolukontseptsiooni pohimotetele ja
uuringu tulemuste jareldustele vilja ettepanekud, millele toetudes Estonia ravispaa
klientide heaolu hotellis suurendada. Soovituslik tegevuskava ettevottele edasiseks
tegevuseks on vélja toodud Lisas 2. Ettepanekute tegemisel 1dhtus t60 autor Hettleri
(The Six Dimensions ... 2014) kuuedimensioonilisest heaolumudelist. Kuna tegemist

on ravispaaga, siis pidas autor oluliseks lisada ka meditsiinilise heaolu dimensiooni.

Jargnevalt tuuakse vélja tegurid, mida iga heaoludimensiooni puhul kiilastajad pidid
hindama. Fiiiisilise heaolu puhul on olulisteks teguriteks tervislik toit, hea uni ja vaikne
keskkond magamiseks, treeningvdoimalused, juurdepdds ja mugavus liikuda.
Keskkonnast tuleneva heaolu juures on olulised varvid, 16hnad, muusika, puhtus ja
turvalisus. Sotsiaalse heaolu moodustavad piisavad vaba aja veetmise vOimalused,

tootajate suhtlusvalmidus ja -oskused, keeleoskus ning voimalused kiilastajate
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omavaheliseks suhtlemiseks. Intellektuaalse heaolu puhul tuli hinnata hotellis olevaid
voimalusi enda terviseteadlikkuse suurendamiseks, pakutavate teenuste kirjelduste ja
soovituste kéttesaadavust, nduandeid tervislikuks toitumiseks ja Pérnust ning
Parnumaast oleva informatsiooni kéttesaadavust. Emotsionaalse heaolu juures on
oluline kiilastaja terviklik heaolu, tundmine end mugavalt ja 105gastunult, kiilalislahkus
ja sobralikkus. Meditsiinilise heaolu olulisteks teguriteks on arstide usaldusvédrsus,
personaalne suhtumine kiilastajasse ja Opetused ning nduanded, kuidas tervislikult

elada.

Toitumine on osa tervislikust eluviisist ning igapéevaselt tuleb teha valikuid, mida siiiia
ja mitte ning mis on tervisele hea ning kasulik. Ténapdeva iihiskonna suureks
probleemiks on inimeste iilekaalulisus, mis pdohjustab ka mitmeid teisi
terviseprobleeme. Palju on erinevat informatsiooni, mida tuleb siiiia, et kaalu langetada
vOi dra hoida tervisega seotuid probleeme. Info paljusus voib inimesi ka segadusse
ajada, sest meediaviljaannete teave on tihtipeale vastuoluline. Uuringu tulemustest
jareldub, et personaalne toitumisplaan on véga oluline vdi oluline 38-le inimesele 64-st
ehk natuke iile pooltele kiilastajatest. Ettepanekuks oleks koostada tervisepakett, mis
sisaldaks ka toitumisndustamist vOi personaalse toiduplaani koostamist. See eeldab
seda, et hotellis peaks olema toitumisndustaja voi arst, kes oleks padev ndustama

inimesi tervisliku toitumise alal.

T66 autor toob vilja endapoolse ettepanekuna suurendada patjade valikut
hotellitubades. Hea uni on osa heast tervisest ja elukvaliteedist. Kvaliteetse une tagab
voodi, madratsi, tekkide ja patjade sobivus klientidele ning oluline on ka vaikus, selleks,
et kiilastajad saaksid end vélja puhata ja hésti tunda. Padi on osa tervislikust unest ja
seetOttu vOiks Estonia ravispaa suurendada patjade valikut, mille seas oleks nii

korgemaid kui madalamaid patju, vastavalt kiilastaja eelistusele.

Uuringust jareldub, et vaba aja veetmise voimalusi hotellis on hetkel vihe, eelkdige
siseturistile, ning neid voiks pakkuda rohkem. Ettepanekuks oleks pakkuda gruppidele
giidiga linnaekskursioone, sest ka kohaliku kultuuriga tutvumine on kiilastajate jaoks
oluline. Ekskursioonid tuleks gruppidel ette tellida. Individuaalkliendile saaks koostada

kaardi linna vaatamisvéirsustest ja ponevamatest kohtadest, mida tasub kiilastada ja
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vaadata. Juhendatud tegevusena voiks pakkuda inimestele kepikondi, seda samuti
ettetellimisel. Kepikdond sobib igas vanuses inimesele ning seda on lihtne selgeks
oppida. Juhendatud kepikonni eesmark on Opetada inimestele selgeks dige tehnika ning
anda sellekohaseid soovitusi. Ettevotte poolt oleks vaja varustust (kepid) ja juhendajat.
Hetkel on mitmeid kultuuriprogramme, mida pakutakse Soome gruppidele. Uuringust
aga jéreldus, et kontserdid on olulised ka eestlastele, mistdttu voiks ravispaa pakkuda

suuremat meelelahutust ka siseturistidele.

Mediteerimine ja jooga olid olulised 25-le inimesele 64-st, kelle seas oli iisna vordselt
nii mehi kui naisi. Uuringust selgus, et inimesed tegeleksid traditsioonilise joogaga
pigem kodus kui hotellis, seetdttu voiks pakkuda kiilastajatele midagi teistsugust,
millega nad vdib-olla ei ole kokku puutunud. Néiteks saunajooga (What is Sauna Yoga
... 2015), mis kestab 30 minutit ning koosneb kuuest harjutusest. Treening viiakse 1dbi
temperatuuril 50°C ning jooga sobib koigile, olenemata vanusest, soost, treenitusest
ning ei vaja eelnevat kogemust. Saunajooga kiirendab ainevahetust, vihendab stressi ja

aitab paremini uinuda.

Uuringust jéreldus, et kiilastajate arvates voiks hotell olla kaasaegsem ja meenutada
vihem haiglat. Ravispaa teenused on olulised kiilastaja tervikliku heaolu suurendamisel,
samas ei taha klient tunda end patsiendina vaid kiilastajana (Entrepreneur Magazine
2012). Hotelli hubasemaks muutmiseks ei ole vaja pohjalikku renoveerimist. Odusust
saab lisada taimede, lillede, piltidega. Estonia ravispaas on plaanitud remont 2015. aasta
detsembris. Tulevikus vdiks hotelli interjooris kasutada samu siniseid toone, mida on
kasutatud hotelli logos ning koik korrused voiksid olla tihtses stiilis. Kuna Estonia
ravispaa uus spaakontseptioon pohineb eestimaisusel, siis tubade dekoreerimisel saaks
kasutada pilte Eestimaast, eelkdige Pérnust. Iga pildi juures voiks olla ka selgitav tekst,
kus foto on tehtud ja miks see on oluline. Samuti saaks teha piisifotonéituse ,,Estonia
Spa ldbi aegade”, mis tutvustaks hotelli ajalugu ning arengut. lgale korrusele on
vajalikud suunaviidad ning P-osa ja A-osa vdiks nimetada nimedega Pargi maja ja
Termid. Ettepanekuks oleks ka kdikidesse istumisnurkadesse paigutada korgemad
diivanid voi istmed, mis oleksid eakamale inimesele mugavamad. Hotelli vastuvdtus

voiks kasutada meeldivat ja rahulikku taustamuusikat, mis lisaks hubasust.

42



Estonia Ravispaa néddalavahetuse kliendid on enamjaolt noored inimesed ning lastega
pered, kes tulevad nddalavahetust spaasse veetma. Hetkel puudub hotellis lastetuba voi
mangunurk, kus lapsed saaksid mdnusalt aega veeta. Méangutoas voiks olla jarelvaataja,
kes lastega tegeleks ja neid valvaks, niitkaua kui vanemad on protseduuridel voi
hoolitsustel. Kui jirelvaatajat méngutuppa tarvis ei ole, peavad vanemad laste eest ise
vastutama. Méngutoas vdiksid olla tegevused nii vdiksematele kui suurematele lastele,
naiteks joonistamine, meisterdamine, pallimeri, liuvidli, videomingud, filminurk ja

muud.

Hotellis on palju istumisnurki, kus kiilastajad saavad omavahel suhelda. Uuringu
analiiisis tuli vilja, et kiilastajad olid eriarvamusel viite ,,Hotellis on loodud head
vdimalused kiilastajate omavaheliseks suhtlemiseks* puhul. Uks vastaja tegi ettepaneku,
et hotelli poe vastas olev kohvik vdiks olla avatud ka dhtusel ajal, sest kdik kiilastajad ei
soovi minna kaheksandal korrusel olevasse panoraamkohvikusse. Kaheksanda korruse
kohvikus toimuvad mitmed programmid ja iiritused (enamasti Soome gruppidele), kuid
on ka neid, kes tahaksid oma seltskonnaga kusagil vaikselt istuda ja suhelda. T66 autor
teeks ettepaneku, et esimesel korrusel olev poekohvik voiks olla rohkem eraldatud ja
privaatsem, sest moddakiijaid on palju ning vastuvitu juures on alati sagimist, mis voib
olla héiriv ja on inimesi, kes tahaksid nautida vaikust ja privaatsust. Voimaluseks oleks

ka restorani lahtiolekuaja pikendamine.

Uuringu analiilisi tulemustest jéreldub, et kiilastajad oleksid huvitatud tervise
ajakirjadest voi ajalehtedest. 45-le inimesele 64-st olid need véga olulised voi olulised.
Ettepanekuks oleks laiendada hotellis pakutavat kirjandust tervisega seotud ajakirjade ja
ajalehtedega, Eestis on sellisteks nditeks Psiihholoogia Sinule, Tervis +, Tervisetark,
Kodutohter ja teised. Kuna hotelli kiilastajate seas on ka palju soomlasi, siis oleksid
vajalikud ka soomekeelsed terviseajakirjad vai -ajalehed. Ankeetkiisitluse tulemustest
jareldub, et kiilastajad on huvitatud erinevatest tervisega seotud vestlusGhtutest.
Gruppidele saaks pakkuda pdnevaid ja silmaringi laiendavaid loenguid tervislikest
eluviisidest ja erinevatest tervisega seotud probleemidest, kus saaksid ka kiilastajad
kaasa réddkida. Sellised vestlusdhtud annaksid kiilastajatele uusi teadmisi ja praktilisi

soovitusi, kuidas tervislikumalt elada.
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T66 autor toob veel iihe endapoolse ettepanekuna vélja personalile koolituse
korraldamise hotelli personalile teemal, kuidas kliendi heaolu ettevottes suurendada
ning mida nii teenindajad kui juhid saaksid teha, et kiilastajad end ettevottes hésti
tunneksid. T66 autor kiill ei leidnud {ihtegi sobivat koolitust, mis oleks seotud heaolu
teemaga, kuid koolitust oleks voimalik tellida niiteks iilikoolidest. Selline koolitus
annaks teadmisi tervikliku heaolupohimotete kasutamisest ja rakendamisest
teenindusvaldkonnas ning ettevotte personal mdistaks heaolu siigavamat tihendust ning
selle olulisust kiilastajale. T60 autor leiab, et koos tema ettepanekutega ning tootajate ja
juhtkonna nigemusega vdivad saada hotellis teoks reaalsed muudatused, kus podratakse

suuremat tihelepanu kiilastajate heaolule.

Too autori tehtud ettepanekud voiksid aidata kiilastajate heaolu Estonia ravispaas
suurendada. Ettepanekud on esitatud kiill ldhtuvalt Estonia ravispaa kiilastajate
hinnangust ettevotte teenustele, kui neid saaksid ka teised ravispaad enda teenuste
arendamisel kasutada. Heaoluettevotlus on jérjest kasvav valdkond ning iga ettevote
peaks kiilastajate heaolu suurendamisele motlema. Kui kiilastaja tunneb end tdeliselt
hésti ja rahulolevalt, siis ka ettevote maine ja tuntus kasvab ning uued kliendid tunnevad

huvi ettevotte teenuste vastu.
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KOKKUVOTE

Heaoluettevotlus on jarjest kasvav valdkond ning paljud ettevotted on hakanud
kasutama enda nimes sona ,,wellness“. Inimesed tahavad olla tervemad ja korgendada
enda isiklikku heaolu. Spaaettevotted saavad kiilastajate heaolu suurendada pakkudes
kvaliteetseid teenuseid ning kasutada tervikliku heaolukontseptsiooni pdhimotteid
teenuste arendamisel. Kdige populaarsemad heaoluteenused maailmas on iluteenused,
spordi- ja fitness-teenused, vaba aja ja puhkuse veetmise spaad ning spaa- ja
heaolukuurordid. Euroopas koguvad tuntuks elustiilil pohinevad teenused, niiteks
toitumisOpetus, treeningalased konsultatsioonid ning puhkuse ja vaba aja veetmise

spaad.

Oluline on tunda ja mdista kiilastajate ootusi ning vajadusi. Tdnapdeva terviseturisti,
sealhulgas ravispaa kiilastajate ootused ja vajadused on muutunud. Ettevotte valikul on
olulisteks teguriteks tervishoiutdotajate professionaalsus, teenuste korge kvaliteet ja
kattesaadavus, odavamad hinnad vorreldes kodumaaga ning lithemad ravijirjekorrad.
Ravispaa klient tahab tunda end histi ning kiilalislahkus ja sdbralikkus on olulised
mirksonad teenuse pakkumisel. Kindlasti ei taha kiilastaja tunda end kui patsient ning
ravispaa atmosfddr peab olema meeldiv ja rahustav. Kiilastajate ootused ja vajadused
soltuvad ka kultuurilisest taustast, erinevatest rahvustest kiilastajatel on ka erinevad
ootused ja vajadused ning spaaettevotted peavad motlema, kuidas koikide sihtrithmade

vajadusi rahuldada nii, et iga kliendi heaolu oleks tagatud.

Iga inimene saab enda isiklikku heaolu suurenda muutes enda elustiili ja harjumusi.
Vihem on uuritud seda, kuidas ettevotted, sealhulgas ravispaad saaksid
heaolupohimotteid teenuste arendamisel kasutada. Kidesoleva 10putdd eesmaérgiks oli
esitada ettepanekud tervikliku heaolukontseptsiooni pohimdtete kasutamiseks Estonia

ravispaa teenuste arendamisel.
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Eesmargist ldhtuvalt viidi 1dbi ankeetkiisitlus Estonia ravispaa kiilastajate seas perioodil
03.03.-27.03.2015. Kiisitlemiseks kasutati juhuvalimit ning ankeetkiisitlusega koguti 76
ankeeti. Vastanute seas oli kdige rohkem soomlasi ja eestlasi, kaks inimest olid ka vene
rahvusest. Kiisimustiku koige pikema kiisimuse puhul tuli kiilastajatel hinnata 25

erinevat viitekiisimust heaoludimensioonidest 1dhtuvalt.

Uuringu analiitisi  kdigus selgus, et kdige korgemaks peavad kiilastajad enda
emotsionaalset heaolu, mille védited puudutasid personali kiilalislahkust ja meeldivat
dhkkonda hotellis. Uldiselt tunnevad kiilastajad end hotellis turvaliselt, ollakse rahul
restoranis pakutava toiduga ning samuti hinnatakse korgelt hotelli tdotajate
suhtlusvalmidust ja -oskusi. Kdige madalamad tulemused said intellektuaalset heaolu
puudutavad véited, kus kdige madalamalt hinnati vididet ,,Hotellis on piisavalt vdimalusi
enda terviseteadlikkuse suurendamiseks®. Samuti ei noustutud véidetega, et hotellis on
kittesaadavad nduanded tervislikuks toitumiseks ning informatsioon Péarnust ja
Pérnumaast. Intellektuaalse heaolu kiisimuste puhul olid standardhdlbed korged, mis
nditab vastajate arvamuste lahknevust. Kdige meeldivamaks peavad kiilastajad Termide
sauna- ja basseinikeskust, ravi, protseduure ja hoolitsusi, teenindust ning restorani toitu.
Estonia ravispaa kliendid peavad oluliseks tervislikku toitu ja puhtust, lisaks kontserte,

tantsu- ja vestlusohtuid, kohaliku kultuuriga tutvumist, terviseajakirju ja -ajalehti.

Jargnevalt tuuakse vilja moningad ettepanekud, mida uuringu jéareldustest tehti. Praegu
pakutakse Estonia ravispaas mitmeid kultuuriprogramme ja tegevusi peamiselt
soomlastest kiilastajatele, kuid tdhelepanuta ei saa jitta ka siseturisti. Ettepanekutena toi
to0 autor vilja vaba aja tegevuste suurendamise hotellis. Nendeks vodiksid olla
juhendatud kepikond, linnaekskursioonid gruppidele, kontserdid nii sise- Kkui

vilisturistidele ning lastel vdiks olla mangutuba.

Meeldiv 0hkkond on oluline igale kiilastajale, seetdttu tuleks mdelda hotelli
hubasemaks muutmisele. Hubast atmosfdéri loovad sobivad vérvid, muusika, 16hnad.
Estonia ravispaas saaks kasutada koridorides rohkem lilli ja taimi ning vastuvotus voiks
maingida rahulik muusika. Ainult sisekujunduse muutmisest ei piisa, et pakkuda
kiilastajale terviklikku heaolukogemust, kindlasti peaksid kdik ettevotte todtajad teadma

heaolu tdhendust ja selle pShimotteid ning enda t66s neid ka kasutama.

46



Koik teenused peavad olema kittesaadavad ning kiilastajate liikumine hotellis vaba.
Uuringust selgus, et hotelli suunaviidad voivad kiilastajates segadust tekitada ning
seetottu ei leita protseduuride ruume iiles. Ettepanekuna tehti ka igale korrusele
paigaldada suunaviidad ning P-osa ja A-osa v3iks vastavalt nimetada Pargi ja Termide

majaks.

Meditsiinilise heaolu puhul toodi ettepanekuna vilja personaalse toitumisplaani
koostamine. Tdnapéeva lihiskonna suureks probleemiks on inimeste lilekaalulisus ning
ka iiha suurenev tarbimine. Palju on informatsiooni sellest, mida tuleks siitia ning kuidas
elada tervislikumalt. Personaalne toitumisndustamine oleks tdhtis paljudele
kiilastajatele, kelle jaoks tervislik toitumine on oluline ning kes tahavad saada
nduandeid tervislike eluviiside jdrgimiseks. T6O autori tehtud ettepanekud vdiksid
aidata kiilastajate heaolu Estonia ravispaas suurendada ning samuti saavad uuringu

analiilisi tulemustest tehtud ettepanekuid arvesse votta ka teised ravispaad.

Tuginedes 10putdd uurimisiilesannetele eesmérgi saavutamiseks, loeb autor 16putéd
eesmirgi saavutatuks. Autor leiab, et vajalik on uurida ka juhtide, todtajate ja ka
partnerite seisukohti; mida nemad arvavad heaolupohimdtete kasutamisest teenuste
arendamisel ja mida tehakse kiilastajate heaolu suurendamiseks. Samuti tuleks uurida
korghooajal hotellis peatuvaid kiilastajad, sest nende nédgemus voib olla hoopis

teistsugune madalhooaja kiilastajast.
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Lisa 1. Ankeetkiisitlus Estonia ravispaa kliendile

Hea vastaja, kédesoleva kiisimustiku eesmirgiks on vilja selgitada, kas tunnete end
ESTONIA Ravispaas histi ja mida saaks hotell edaspidi rohkem teha kiilastajate heaolu

suurendamiseks. Kiisitlus on anoniiiimne ning vastamine votab aega 10—15 minutit.
Kiisimustik

1. Mitu korda olete ESTONIA Ravispaad kiilastanud (Palun mérkige sobiv variant

ristikesega)

(1 Olen siin esimest korda [0 1-2 [ 3-5 [ 6-8 [19-10 [0 Rohkem kui 10
korda

2. Kuidas noustute jargmiste vdidetega ESTONIA Ravispaas (Palun mérkige tabelis

sobiv variant ristikesega)

Noustun | Pigem Pigemei | Uldse ei Ei ole teenust
igati ndustun ndustu ndustu kasutanud

Hotelli restoranis pakutav
toit on tervislik ja
mitmekiilgne

Hotellitubade voodid on
mugavad, tervislikud ja
toetavad head und

Hotell on meeldiva ja
kaasaegse sisustusega

Hotellis on piisavalt
voimalusi fuilisiliseks
tegevuseks (nt jousaal)

Hotellis on mugav ja lihtne
liikuda

Hotelli interjooris kasutatud
vérvid on ravispaale sobivad

Hotellis kasutatav muusika
on rahulik ja meeldiv

Hotellis olevad 16hnad on
meeldivad

Hotell on puhas

Tunnen ennast hotellis
turvaliselt

Hotellis on piisavalt vaba aja
veetmise voimalusi

53




Lisa 1 jarg

Noustun
igati

Pigem
noustun

Pigem ei
noustu

Uldse ei
noustu

Pole
teenust
kasutanud

Hotelli tootajate
suhtlusvalmidus ja —oskused
on head

Hotelli tootajate keeleoskus
on hea

Hotellis on loodud head
voimalused kiilastajate
omavaheliseks suhtlemiseks
(istumisnurgad, kohvikud)

Hotellis on piisavalt
vOimalusi enda
terviseteadlikkuse
suurendamiseks (nt ajakirjad)

Hotellis on kéttesaadavad
pakutavate teenuste
kirjeldused ning soovitused

Hotellis on kéttesaadavad
nduanded tervislikuks
toitumiseks

Hotellis on kéttesaadav info
Péarnust ja Parnumaast (nt
voimalused aktiivse puhkuse
veetmiseks)

Tunnen ennast hotellis
viibimise ajal kdikjal hésti

Protseduuride ja hoolitsuste
ajal tunnen end mugavalt ja
166gastunult

Hotelli to6tajad on
kiilalislahked, abivalmid ja
sobralikud

Arstid on usaldusvairsed ja
asjatundlikud

Pakutavaid terviseuuringuid
on piisavalt

Oed ja fiisioterapeudid on
padevad ja suhtuvad
kiilastajasse personaalselt

Avrstid annavad personaalset
ndu ja Opetusi tervislike
eluviiside jargimiseks
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Lisa 1 jarg

3. Juhul kui Te ei ndustunud mone eelpool nimetatud viitega, siis palun pohjendage

oma arvamust.

6. Mida voiks ESTONIA Ravispaa kiilaliste heaolu suurendamiseks veel teha ja

pakkuda? (Palun mérkige ristiga kuivord oluliseks/mitteoluliseks peate jargnevaid

tegureid, Muu variandi puhul lisage)

Viga oluline

Oluline

Mitte eriti

Pole uldse
oluline

Mediteerimine/Jooga

Kepikdnd

Rithmatreeningud

Kohaliku kultuuriga
tutvumine

Looduse- ja
matkarajad

Personaalne
toitumisplaan

Tervislik toit

Puhas keskkond

Piljard

Lauaméngud

Laste mingutuba

Tervise
ajakirjad/ajalehed

Tantsuohtud

Kontserdid

Vestlusohtud (nt
tervislik eluviis)
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Lisa 1 jarg

7. Olete: [ Mees [] Naine

8. Siinniaasta ..........

9. Rahvus: [J Eestlane [] Soomlane [] Venelane [ Muu (lisage) .................

10. Haridustase: [ Algharidus [J Pohiharidus [ Keskharidus [ Kesk/eri [
Kutseharidus [J Korgharidus

11. Reisi eesmirk: [J Tervis [1 Puhkus [1 To6/dri [1 Muu (lisage)

Téanades, Mariliis Aaspalu / Estonia Spa Hotels AS
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Lisa 2. Soovituslik tegevuskava ettevottele edasiseks tegevuseks

Arendustegevus Téihtaeg | Teostaja | Vastutaja | Ressursid Tulemuste
mootmise
indikaatorid

Fiiiisiline heaolu

Saunajooga 2015 Treener Treener Ettevotte Klient tunneb end

omavahendid | 166gastunult ja
magab paremini

Kepikond 2015 Treener Treener Klientide Kiilastaja valdab

juhendajaga omavahendid | diget kepikonni

+ ettevotte tehnikat
omavahendid

Suunavad viidad 2015 Ettevote | Ettevotte | Ettevdtte Kiilastaja leiab

igale korrusele (P- juhtkond | omavahendid | koik vajalikud

majas) ruumid hotellis
iiles

Istumisnurkadesse | 2015 Ettevote | Ettevotte | Ettevotte Eakam klient

paigutada korgemad juhtkond | omavahendid | tunneb end

diivanid hotellis paremini

Keskkonnast

tulenev heaolu

Interj66ri 2016 Ettevote | Ettevotte | Ettevotte Kiilastajad

hubasemaks juhtkond | omavahendid | tunnevad end

muutmine (lilled, hotellis hasti
pildid)

Taustamuusika 2016 Ettevote | Ettevotte | Ettevotte Meeleolu loomine,

kasutamine hotelli juhtkond | omavahendid | hubasus

vastuvotus

Sotsiaalne heaolu

Kohvik (esimese 2016 Ettevote | Ettevotte | Ettevotte Klientide

korruse kohvik juhtkond | omavahendid | omavaheliseks

privaatsem ja suhtlemiseks on

eraldatum) olemas sobiv koht

Laste 2016 Ettevote | Ettevotte | Ettevdtte Lastel on hotellis

méngunurk/tuba juhtkond | omavahendid | tegevust

Kontserdid sise- ja | 2015 Esinejad | Ettevotte | Ettevotte Meelelahutuse ja

vélisturistidele juhtkond | omavahendid | elamuse
pakkumine
kiilastajatele

Intellektuaalne

heaolu

Linnaekskursioonid | 2015 Giid Giid Klientide Kiilastaja tunneb

giidiga (gruppidele omavahendid | Péarnu linna

ettetellimisel) + ettevotte vaatamisvaarsusi
omavahendid

Vestlusohtud 2015 Esinejad | Ettevotte | Ettevotte Kiilastaja saab

erinevatel tervisega juhtkond | omavahendid | uusi teadmisi ja

seotud teemadel

kasutab neid
igapdevaelus

57




Lisa 2 jarg

Arendustegevus Téhtaeg Teostaja | Vastutaja | Ressursid Tulemuste
modtmise
indikaatorid

Tervise 2016 Ettevote | Ettevotte | Ettevotte Inimeste

ajakirjad/ajalehed juhtkond | omavahendid | teadlikkuse
suurenemine

Heaolukoolitus 2015/2016 | Koolitaja | Ettevotte | Ettevotte Koik tootajad

personalile juhtkond | omavahendid | teavad, kuidas
kiilastajate heaolu
suurendada ning
miks see vajalik
on

Meditsiiniline

heaolu

Toitumisndustamine | 2016 Raviarst | Raviarst Klientide Klient saab

(personaalne omavahendid | personaalse

toitumiskava) (paketti toitumiskava ja

ostmine) + toitumissoovitused
ettevotte
omavahendid
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SUMMARY

USING THE PRINCIPLES OF WELLNESS IN DEVELOPING ESTONIAN
MEDICAL SPA & HOTEL SERVICES

Mariliis Aaspalu

The research theme of this thesis is using the principles of wellness in developing
Estonian medical spa and hotel services. This choice was driven by the remarkable
increase of medical tourism, including wellness tourism, all around the world and also
in Estonia. Modern society is characterised by ageing population, increase of tensions,
stress and chronic diseases, but simultaneously also by pursuit of living better and
healthier. People’s increasing knowledge about health and wish to take better care of
themselves have changed people’s lifestyle and choice of products and services.
Travelling for improving health and preventing illnesses has become one of the

important trends accompanying that. (The Global Wellness ... 2015)

The number of destinations and service providers of medical and wellness tourism is
remarkably increasing. Therefore people have lots of choices and the competition
between service providers is high. Medical and wellness service providers turn more
attention to diversifying services and raising quality, and regarding that, one vital option
is to base on wellness concept principles. The theme of wellness is very popular in the
whole world, but the term “wellness” has been mostly used for marketing purposes, its
content has often not been defined and the opportunities hidden in it remained unused

for developing services.

The Estonian National Tourism Development Plan for 2014-2020 (Eesti Riiklik ...

2013) brings out the importance of developing medical tourism and also measures for
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enhancing it. Spa tourism plays the key role in that. The Estonian medical spas have
longstanding experiences and rehabilitation traditions, but increased awareness about
health among people and changes in expectations and needs have brought along the
necessity to modernise services and develop wellness services besides medical
procedures in medical spas. In addition to various therapies, treatments, relaxing and
healthy activities there is also an increasing need for health checks, courses about

healthy lifestyle and diet, personal assistance and other similar services.

Competition between approximately 40 Estonian spa hotels (Eesti Spaaliit ... 2015) is
tight in the whole state but also regionally. There are seven spa hotels in Pérnu, out of
which five are medical spas. Numerous spas, including Estonia medical spa, are in the
process of renewing and developing their concepts. In order to stay in the market, one
must find opportunities to differ from competitors and increase its value. It is a problem,

which all the medical spas have to find answers to.

The aim of this thesis was to present suggestions based on theoretical analysis and
research results for using consistent wellness principles in developing services at
Estonia Medical Spa & Hotel. Presented suggestions can also be used by other medical
spas. In order to reach the aim of the research the following tasks were set: analysis of
theoretical resources about wellness concept; preparation of questionnaires’ and taking a
survey among the clients of Estonia Medical Spa & Hotel; analysis and conclusions
based on the questionnaires; presenting suggestions about developing services which

would follow wellness principles at Estonia Medical Spa & Hotel.

According to the aim of the research, the survey was carried out among the visitors of
Estonia Medical Spa & Hotel in the period of 03.03.-27.03.2015. Random sample was
used for the survey and 76 questionnaires were collected in total. Most of the
respondents were Finns and Estonians, two were Russians. The longest question in the
questionnaire asked the visitors to evaluate 25 different statements according to

wellness dimensions.

It became evident in the analysis of the research that the visitors consider their

emotional wellness, such as the hospitality of the personnel and pleasant atmosphere at
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the hotel, the highest. Generally the visitors feel themselves safe at the hotel, satisfied
with the food at the restaurant and they also highly value personnel’s communication
skills. Statements about intellectual wellness received lower results with the lowest
being ,,Hotel offers enough opportunities to increase people’s knowledge about health®.
Furthermore, the visitors did not agree with the statements, such as the hotel provides
tips for healthy diet and information about Parnu and Péarnu county, either. Regarding
questions of intellectual wellness the standard deviation was the highest, which shows
that the respondents’ opinions differed a lot. The visitors considered the Thermal sauna
and pool, therapies, procedures, treatments, service and food at the restaurant as most
pleasant. The clients of Estonia Medical Spa & Hotel value healthy food and
cleanliness, concerts, dance and talk show nights, getting to know local culture and

magazines and newspapers about health.

As follows, some of the suggestions, which were concluded from the research, are
brought out. Presently Estonia Medical Spa & Hotel offers different cultural
programmes and activities which are mainly meant for visitors from Finland, but the
local tourists should not be left without attention. The author of the thesis offered that
the free time activities at the hotel should be expanded. To illustrate, there could be
supervised walking with poles, city excursions for groups, concerts both for locals and
foreigners and a play room for children.

Pleasant atmosphere is important for every visitor and therefore the hotel should
consider making the atmosphere cosier. Suitable colours, music and fragrances help to
create that. There could be more flowers and plants in the corridors and relaxing music
at the reception. Changing interior design is not enough to offer visitors consistent
wellness experience, and the personnel should definitely know the meaning of well-

being and its principles and put them into practice in their work.

All the services must be accessible and visitors’ movement free in the whole hotel. It
became evident from the research that the direction signs can be confusing and not
helping to find the right rooms for procedures. It was suggested to put the direction
signs at every floor and P and A blocks could be renamed respectively as Pargi and

Thermal house.
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Regarding medical wellness it was brought out to start drawing up personal diet plans.
In modern society obesity and increasing consumption are serious problems. There is a
lot of information about what to eat and how to live more healthily. Personal
consultation on diet could be important for many visitors valuing healthy eating and
looking forward to getting tips for healthy lifestyle. The suggestions brought out by the
author of the thesis could help to raise visitors’ well-being at Estonia Medical Spa &

Hotel and the results of the research analysis could also be useful to other medical spas.
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